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ABSTRACT
SERVICE QUALITY ANALYSIS IN SHARIA BANKING BUSINESS BASED ON CARTER 
MODEL ADAPTATION
( Study in Muamalat Bank Branch Surakarta)
By:
PUTRI DWI CAHYANI
F 0205124
Sharia bank is in a matter banking service business continuing to expand their business since 
1992.  The basic  difference  between  sharia  bank  and conventional  bank   is   in   the  operation  of   the 
business.  Whereas  sharia  bank derives   from Islamic  Law, and because  of   that   reason sharia  bank 
becomes the most attractive for costumer to use banking service from sharia bank. In global yaer, sharia 
bank have one of challenge which must being keep a service quality. Service quality is key factor for 
banking can be a special quality for competition with other bank. 
. This research was conducted at Muamalat bank branch Surakarta which number of responder 
150   client.  This   research  aims  knowing  criterion  of   any  kind   that   influencing   customer   in  doing 
transaction in Muamalat Bank, knowing the rate of customer satisfaction of sharia bank that analyzed 
with CARTER model, and knowing service quality factors from CARTER model influence customer 
satisfaction. In this research method analysis data use factor analysis and path analysis with software 
Lisrel 8.71 for Windows program.  
The result of this research has got several conclusions, first: factor analysis showed that fact 
grouped to six factors. The six factors that influencing clients to conduct transaction in Muamalat Bank 
among  other   things  Empathy,  Responsiveness,  Compliance,  Reliability,  Tangible,   and    Assurance. 
Second, the rate of customer satisfaction of sharia banking that analyzed by CARTER model adaptation 
show that 12,7% respondents told very satisfied and equal to 23,3% respondents told satisfied with 
Muamalat services. Third, the level of proportion of influence factors service quality with CARTER 
model   able   to   influence   client   satisfaction   equal   to:    Empathy   22,09%,   Responsiveness   0,25%, 
Compliance  3,24%,  Reliability   0%,  Tangible   10,24%,   and  Assurance   2,56%.  The   six   factors   can 
influence Muamalat’s clients satisfaction directly equal to 38,38%.
Keywords : Service quality, Customer satisfaction, SERVQUAL, CARTER Model.
ABSTRAK
ANALISIS KUALITAS JASA PADA BISNIS PERBANKAN SYARIAH BERDASARKAN 
ADAPTASI MODEL CARTER
( Studi Pada Bank Muamalat Indonesia Cabang Surakarta)
Oleh :
PUTRI DWI CAHYANI
F 0205124
Perbankan syariah dalam hal bidang penyedia jasa terus berkembang sejak
Tahun 1992.  Perbankan syariah memiliki  karakteristik  yang mirip  dengan perbankan konvensional. 
Perbedaan yang mendasar antara bank syariah dengan bank konvensional adalah terletak pada praktek 
menjalankan operasional bisnisnya. Dimana operasionalnya berbasis prinsip syariah, dan prinsip inilah 
yang menjadi daya tarik yang tinggi bagi pelanggan untuk memanfaatkan jasa bank syariah. Pada era 
global sekarang ini salah satu tantangan yang dihadapi dunia perbankan kedepannya adalah kualitas 
layanan. Kualitas layanan merupakan faktor kunci yang akan menjadi keunggulan daya saing di dunia 
perbankan.
Penelitian ini diawali dengan mencari persepsi nasabah mengenai kriteri­ kriteria yang dapat 
mempengaruhi   nasabah   untuk   melakukan   transaksi   dengan   bank   syariah  serta   mengidentifikasi 
penilaian nasabah terhadap layanan dan kinerja bank syariah berdasarkan adaptasi model CARTER. 
Penelitian dilakukan pada bank Muamalat Surakarta dengan jumlah responden 150 nasabah. Penelitian 
ini bertujuan untuk mengetahui kriteria yang mempengaruhi nasabah dalam melakukan transaksi di 
bank Muamalat, mengetahui tingkat kepuasan nasabah bank Muamalat berdasarkan Model CARTER 
serta untuk mengetahui besarnya pengaruh faktor­faktor kualitas jasa dengan Model CARTER terhadap 
kepuasan   pelanggan.  Dalam   penelitian   ini  metode   analisis   data  menggunakan   analisis   faktor   dan 
analisis jalur dengan bantuan program Lisrel 8.71 for Windows. 
Penelitian   ini   telah   berhasil   mengambil   beberapa   kesimpulan,   pertama   analisis   faktor 
menunjukkan  faktor­faktor  kualitas   jasa  mengelompok ke dalam enam faktor.  Keenam faktor  yang 
dapat  mempengaruhi   nasabah   untuk  melakukan   transaksi   di   bank  Muamalat   tersebut   terdiri   dari 
Empathy, Responsiveness, Compliance, Reliability, Tangible, dan  Assurance. Kedua, tingkat kepuasan 
pelanggan  yang  didasarkan  data   responden,  menunjukkan   sebesar   12,7%  sangat   puas  dan   sebesar 
23,3%  responden menyatakan puas terhadap layanan keseluruhan bank Muamalat.  Ketiga, besarnya 
pengaruh   faktor­faktor   kualitas   jasa   dengan  model  CARTER   terhadap   kepuasan   pelanggan   yaitu: 
Empathy  22,09%,  Responsiveness  0,25%,  Compliance  3,24%,  Reliability  0%,  Tangible  10,24%, dan 
Assurance  2,56%.   mampu mempengaruhi kepuasan nasabah.  Keenam faktor tersebut mempengaruhi 
kepuasan nasabah bank Muamalat secara signifikan sebesar 38,38%. 
Kata kunci : Kualitas jasa, Kepuasan pelanggan, SERVQUAL, Model CARTER.
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang 
Perkembangan perbankan syariah di Indonesia diawali dengan berdirinya Bank Muamalat 
Indonesia (BMI) dan Bank­ bank Perkreditan Rakyat Syariah (BPRS) sejak tahun 1992. Pada awal 
munculnya perbankan syariah hingga tahun 1998 dapat dikatakan mengalami perkembangan yang 
lambat.   Hal   ini   diakibatkan   karena   tidak   adanya   perangkat   hukum   yang   mendukung   sistem 
operasional  bank syariah,  kecuali  UU no.  7   tahun 1992 dan  PP no.  72  tahn  1992.  Dalam UU 
tersebut   bank   syariah   dipahami   sebagai   institusi   yang  menyediakan   pelayanan   jasa   di   bidang 
perbankan  yang  didasarkan  pada  prinsip   syariah  namun   selebihnya  bank   syariah  harus   tunduk 
kepada  peraturan  perbankan  umum yang  berbasis  konvensional.  Oleh  karena  manajemen  bank 
syariah  masih  mengadopsi  produk­produk  perbankan  konvensional  yang  "disyariahkan",  hal   ini 
mengakibatkan   variasi   produk   bank   syariah   yang   terbatas.   Akibatnya   tidak   semua   kebutuhan 
masyarakat   terakomodasi   dan   produk   yang   ada   tidak   kompetitif   terhadap   semua   produk   bank 
konvensional (Bank Indonesia, 2002). 
Setelah akhir tahun 2000 sudah mulai banyak perbankan konvensional yang melakukan 
strategi dengan membuka layanan perbankan dengan prinsip syariah, seperti Bank Mandiri Syariah, 
BNI   Syariah   (tahun   2000),  BRI   Syariah,  BTN  Syariah,  Bank  Danamon  Syariah,   dll.  Di   sini 
perbankan nasional tersebut menerapkan sistem perbankan ganda atau   dual banking system, yaitu 
penggunaan perbankan konvensional dan syariah yang berjalan secara paralel.
Bank Syariah  adalah  bank umum yang melaksanakan kegiatan  usaha  berdasar  prinsip 
syariah yang dalam kegiatannya memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran. Sesuai dengan UU 
no. 10 tahun 1998 tentang perubahan UU no. 7 tahun 1992 mengenai perbankan  “Prinsip syariah 
adalah aturan perjanjian berdasarkan hukum islam antara bank dan pihak lain untuk penyimpanan 
dana dan atau pembiayaan kegiatan usaha, atau kegiatan lainnya yang dinyatakan sesuai dengan 
syariah   antara   lain   pembiayaan   berdasarkan   prinsip   bagi   hasil   (mudharabah),   pembiayaan 
berdasarkan prinsip penyertaan modal (musyarakah), prinsip jual beli barang dengan keuntungan 
(murabahah) atau pembiayaan barang modal berdasarkan prinsip sewa murni tanpa pilihan (ijarah), 
atau dengan adanya pilihan pemindahan kepemilikan atas barang yang disewa dari pihak bank oleh 
pihak lain (ijarah wa iqtina).
Perbankan   syariah  dalam  hal   bidang  penyedia   jasa  memiliki   karakteristik   yang  mirip 
dengan   perbankan   konvensional.   Perbedaan   yang  mendasar   antara   bank   syariah   dengan   bank 
konvensional   adalah   terletak   pada   praktek   menjalankan   operasional   bisnisnya,   dimana 
operasionalnya berbasis prinsip syariah, dan prinsip inilah yang menjadi daya tarik yang tinggi bagi 
pelanggan untuk memanfaatkan jasa bank syariah. Menurut Karim (2005) di era global sekarang ini 
terdapat   beberapa   tantangan   yang   dihadapi   dunia   perbankan   kedepannya,   diantaranya   adalah 
kualitas layanan, aspek pengembangan produk, pengembangan SDM, pengembangan IT, dan aspek 
regulasi.
Sepintas  bila  dilihat   secara   teknis,  menabung di  bank syariah  dengan sistem yang 
berlaku di bank konvensional hampir tidak ada perbedaan. Hal ini karena, baik di bank syariah 
maupun bank konvensional  diharuskan mengikuti  aturan   teknis  perbankan secara  umum.  Akan 
tetapi   bila   diamati   lebih   dalam,   terdapat   beberapa   perbedaan   mendasar   di   antara   keduanya. 
Perbedaan pertama terletak pada akadnya. Pada bank syariah, semua transaksi harus berdasarkan 
akad yang dibenarkan oleh syariah. Dengan demikian, semua transaksi itu harus mengikuti kaidah 
dan aturan yang berlaku pada akad­akad muamalah syariah. Perbedaan kedua terdapat pada imbalan 
yang diberikan. Bank konvensional menggunakan konsep biaya (cost concept) untuk menghitung 
keuntungan, artinya bunga yang dijanjikan di muka kepada nasabah penabung merupakan ongkos 
atau biaya yang harus dibayar oleh bank. Sedangkan bank syariah menggunakan pendekatan profit  
sharing, artinya dana yang diterima bank disalurkan kepada pembiayaan. Keuntungan yang didapat 
dari   pembiayaan   tersebut   dibagi   dua,   untuk   bank   dan  untuk   nasabah,   berdasarkan   perjanjian 
pembagian   keuntungan   di   muka.   Perbedaan   ketiga   adalah   sasaran   kredit/   pembiayaan.   Para 
penabung di bank konvensional tidak sadar uang yang ditabung dipinjamkan untuk berbagai bisnis, 
tanpa   memandang   halal­haram   bisnis   tersebut.   Sedangkan   di   bank   syariah,   penyaluran   dan 
simpanan dari masyarakat dibatasi oleh prinsip syariah, artinya bahwa pemberian pinjaman tidak 
boleh ke bisnis yang haram seperti, perjudian, minuman yang diharamkan, pornografi dan bisnis 
lain yang tidak sesuai dengan syariah.
Kualitas layanan merupakan faktor kunci yang akan menjadi keunggulan daya saing di 
dunia perbankan saat ini. Hal ini terjadi karena bank sebagai suatu perusahaan jasa, mempunyai ciri 
berupa mudah ditirunya suatu produk yang telah dipasarkan. Metode pengukuran kualitas layanan 
yang   biasa   digunakan   untuk   mengukur   kualitas   pada   perbankan   konvensional   serta   banyak 
digunakan secara luas adalah metode SERVQUAL. Metode SERVQUAL didasarkan pada “Gap 
Model”   yang   dikembangkan   oleh   Parasuraman,   et   al.   (1988,   1991,   1993,   1994).   Metode 
SERVQUAL didasarkan pada lima dimensi yaitu  tangible, reliability, responsiveness, assurance, 
dan empathy. Namun kelima dimensi kualitas layanan tersebut bersifat general (pengukuran kualitas 
untuk bank konvensional), sehingga jika diterapkan pada perusahaan yang memiliki karakteristik 
khusus seperti perbankan islam perlu mendapatkan modifikasi.
Othman   dan   Owen   (2001)   mengembangkan   model   pengukuran   kualitas   jasa   untuk 
mengukur   kualitas   jasa   yang   dijalankan   dengan   prinsip   syariah,   khususnya   bisnis   perbankan 
syariah. Model ini disebut sebagai Model CARTER. Model CARTER merupakan suatu pengukuran 
kualitas   layanan perbankan  syariah  dengan 6  dimensi  yaitu:  compliance,  assurance,   reliability,  
tangible, empathy, dan  responsiveness, yang secara keseluruhan terdiri dari 34 item (Othman dan 
Owen,   2001).   Sehingga   dapat   diketahui   bahwa   perbedaan   pengukuran   kualitas   pada   model 
SERVQUAL milik Parasuraman dan model CARTER terletak pada dimensi Compliance. Dimensi 
Compliance  ini  memiliki   arti   kemampuan  dari  perusahaan  untuk  memenuhi  hukum  islam dan 
beroperasi di bawah prinsip­prinsip ekonomi dan perbankan islam. 
Kota Surakarta saat ini menjadi daerah dengan perkembangan bisnis yang pesat, hal ini 
terlihat dari maraknya pembangunan pada sentra perdagangan dan bisnis di Surakarta, seperti pada 
industri batik, kerajinan, dan perdagangan. Pertumbuhan perdagangan dan bisnis ini diiringi juga 
dengan   banyak bermunculan bank syariah untuk membuka kantor cabang di Surakarta. Dengan 
pertimbangan load bisnis yang semakin meningkat sehingga untuk meningkatkan pelayanan kepada 
masyarakat, Bank Muamalat Indonesia mulai membuka kantor cabang di Surakarta pada tanggal 8 
September 2003 yang semula berkantor di Jl. Kapten Mulyadi No. 87 F Lojiwetan Pasar Kliwon 
Surakarta. Untuk mengakomodir kebutuhan nasabah atas layanan yang prima dan kantor yang lebih 
besar, maka pada tanggal 13 November 2006 kantor cabang utama direlokasi ke Jl. Slamet Riyadi 
No. 314. 
Penulis   tertarik   untuk   melakukan   penelitian   di   Bank   Muamalat   Cabang   Surakarta 
dikarenakan Bank Muamalat merupakan bank syariah pertama di Indonesia, selain itu ketertarikan 
peneliti   melihat   kemampuan   yang   dimiliki   oleh   Bank   Muamalat   Cabang   Surakarta   dalam 
memberikan pelayanan yang maksimal sehingga sampai saat ini telah memliki  market share yang 
tinggi dengan jumlah nasabah yang terus berkembang. Hal lain yang menjadi pertimbangan adalah 
semakin maraknya bank konvensional yang membuka jasa keuangan syariah sehingga peneliti ingin 
mengetahui seberapa besar kepuasan dari nasabah terhadap pelayanan yang diberikan oleh bank 
Muamalat,  sehingga penelitian ini  bertujuan untuk megetahui kualitas jasa yang diberikan bank 
Muamalat terhadap nasabahnya. 
Berdasarkan   pemikiran   diatas,   peneliti   tertarik   untuk   meneliti   kualitas   jasa   bisnis 
perbankan syariah di kota Surakarta, dengan mengambil judul  “ANALISIS KUALITAS JASA 
PADA BISNIS PERBANKAN SYARIAH BERDASARKAN ADAPTASI MODEL CARTER” 
(Studi Pada Bank Muamalat Indonesia Cabang Surakarta).
B. Rumusan Masalah
Perbankan syariah sebagai penyedia jasa memiliki karakteristik produk  yang hampir sama 
dengan perbankan yang lainnya. Hal ini terlihat dari kesamaan produk yang ditawarkan pada tiap 
perbankan   yang   ada.   Sehingga     perbedaan   yang  mendasar   pada   tiap   perbankan   terletak   pada 
pelayanan yang diberikan oleh masing­masing bank syariah tersebut. 
1. Atribut­ atribut atau kriteria apa saja yang mempengaruhi nasabah dalam melakukan 
transaksi di Bank Muamalat Cabang Surakarta berdasarkan adaptasi model CARTER?
2. Bagaimanakah   tingkat   kepuasan   nasabah   pada   Bank  Muamalat   Cabang   Surakarta 
berdasarkan adaptasi Model CARTER?
3. Bagaimanakah   pengaruh   (efek)   secara   signifikan   dari   atribut­atribut   kualitas   jasa 
terhadap   kepuasan   nasabah   serta   prioritas   perbaikan   faktor­faktor   kualitas   jasa   untuk 
meningkatkan   kepuasan   nasabah   pada   Bank   Muamalat   Cabang   Surakarta   berdasarkan 
adaptasi Model CARTER.
C. Batasan Masalah
Dalam penelitian ini penulis terlebih dahulu memberi batasan permasalahan sebagai berikut:
1. Penelitian   ini   adalah   penelitian  survey  kualitas   layanan   jasa   pada   Bank  Muamalat 
Indonesia kantor Cabang Surakarta yang didasarkan Model CARTER.
2. Terdapat 6 (enam) dimensi kualitas layanan dengan Model CARTER yang diteliti, yaitu: 
compliance,   assurance,   reliability,   tangible,   empathy,  dan  responsiveness,   yang   secara 
keseluruhan terdiri dari 34 item.
3. Responden   yang   diteliti   merupakan   nasabah   yang   melakukan   transaksi   di   Bank 
Muamalat kantor Cabang Surakarta.
D. Tujuan Penelitian
Penelitian ini dilakukan dengan tujuan:
1. Untuk  mengetahui   atribut­atribut   kualitas   jasa   yang   dapat  mempengaruhi   nasabah   dalam 
melakukan transaksi di Bank Muamalat Cabang Surakarta dengan adaptasi Model CARTER.
2. Untuk   mengetahui   tingkat   kepuasan   nasabah   pada   Bank   Muamalat   Cabang   Surakarta 
berdasarkan adaptasi Model CARTER.
3. Untuk mengetahui pengaruh (efek) secara langsung dari atribut­atribut kualitas jasa terhadap 
kepuasan   nasabah   serta   membuat   prioritas   perbaikan   faktor­   faktor   kualitas   jasa   untuk 
meningkatkan   kepuasan   nasabah   pada   Bank   Muamalat   Cabang   Surakarta   berdasarkan 
adaptasi Model CARTER.
E. Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat berupa:
1.  Bagi Bank Muamalat Indonesia Cabang Surakarta
a. Memberikan informasi mengenai tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan perbankan 
syariah.
b. Memberikan   informasi   tentang   prioritas   faktor­faktor   perbaikan   dalam   meningkatkan 
kualitas jasa di perbankan syariah.
c. Informasi tentang kinerja (performance) pelayanan yang diberikan oleh bank syariah.
d. Memberikan   informasi  mengenai   kemampuan   bank   syariah   dalam  memahami   kualitas 
pelayanan kepada nasabahnya.
2.  Bagi Peneliti
a. Sebagai   media   untuk   mengaplikasikan   kemampuan   yang   dimiliki   secara   teoritis   dan 
menambah wawasan mengenai kualitas jasa perbankan syariah.
b. Merupakan kesempatan untuk  lebih memahami mengenai  kepuasan pelanggan mengenai 
kualitas jasa dengan adaptasi Model CARTER.
3.  Bagi dunia akademis
a. Diharapkan   dapat   memberikan   kontribusi   pada   bidang   manajemen   operasi   terutama 
mengenai kualitas jasa dengan adaptasi Model CARTER.
b. Dapat   memberikan   tambahan   wawasan   dan   sebagai   referensi   dalam   bidang   operasi 
mengenai kualitas layanan  jasa pada Bank Muamalat Indonesia Cabang Surakarta dengan 
adaptasi model CARTER.
BAB II
TINJAUAN PUSTAKA
A.  Konsep Jasa
1.   Pengertian Jasa
Pada umumnya produk dapat  diklasifikasikan  dengan berbagai  cara.  Salah  satu  cara 
yang banyak digunakan adalah klasifikasi berdasarkan daya tahan atau berwujud tidaknya suatu 
produk.
Berdasarkan kriteria ini, ada tiga kelompok produk (Nasution, 2004).
a. Barang tidak tahan lama (non durable goods)
Barang tidak tahan lama adalah barang berwujud yang biasanya habis dikonsumsi dalam 
satu atau beberapa kali pemakaian, atau dengan kata lain, umur ekonomisnya kurang dari 
satu tahun.
b. Barang tahan lama (durable goods)
Barang tahan lama adalah barang berwujud yang biasanya bisa bertahan lama dan memiliki 
umur ekonomis lebih dari satu tahun.
c. Jasa (services)
Jasa merupakan aktivitas, manfaat, atau kepuasan yang ditawarkan untuk dijual.
Jasa sering dipandang sebagai suatu fenomena yang rumit. Kata jasa itu sendiri memang 
mempunyai banyak arti, dari mulai pelayanan personal (personal service) sampai jasa sebagai 
produk.  Sejauh  ini  sudah banyak pakar  pemasaran jasa yang telah berusaha mendefinisikan 
pengertian jasa. Berikut ini adalah beberapa diantaranya (Nasution, 2004):
A service  activity  of  benefit   that  one  party   can  offer   to  another   that   is   essentially  
intangible and does not result in ownership of anything. Its production may or may that  
be tied to a physical product (Kotler, 1988).
A   service   is   an   activity   or   series   activities   of  more   or   less   intangible   nature   that  
normally,  but  not  necessarile,   take  place   in   interactions  between   the  customer  and  
service   employee   and/or   physical   resources   or   good   and/or   system   of   the   service  
provider, which are provided as solutions to customer problems (Gronroos, 1990).
Dari   berbagai   definisi   di   atas,   tampak   jelas   bahwa  di   dalam  jasa   selalu   ada   aspek 
interaksi antara pihak konsumen dan pemberi jasa, meskipun pihak­pihak yang terlibat tidak 
selalu menyadari. Jasa juga bukan merupakan barang, jasa adalah suatu proses atau aktivitas, 
dan aktivitas­aktivitas tersebut tidak berwujud.
Dinamika yang terjadi pada sektor jasa terlihat dari perkembangan di berbagai industri 
jasa   seperti   pada   perbankan,   asuransi,   penerbangan,   telekomunikasi,   retail,   pariwisata,   dan 
perusahaan­perusahaan   jasa  professional  seperti   kantor   akuntan,   konsultan,   dan   pengacara. 
Selain itu, terlihat juga dari semaraknya organisasi nirlaba, seperti LSM, lembaga pemerintah, 
rumah   sakit,   dan   universitas   yang   saat   ini   semakin  menyadari   perlunya   elemen   jasa   pada 
produknya sebagai upaya peningkatan competitive advantage pada bisnisnya.
Bidang jasa adalah suatu bagian yang cepat mengalami perubahan atau pertumbuhan 
yang   merefleksikan   variasi   dan   berbagai   kekuatan.   Menurut   Lovelock   (1992)   kekuatan­
kekuatan yang mengakibatkan terjadinya perubahan atau pertumbuhan yang cepat terhadap jasa 
adalah sebagai berikut:
a. Perubahan   pola   pengaturan   dan   kebijaksanaan   pemerintah.   Dengan   adanya   liberalisasi 
ekonomi,   pemerintah   cenderung   mengurangi   berbagai   peraturan   untuk   mengeleminir 
berbagai kendala dan hambatan birokrasi agar perusahaan semakin mampu untuk bersaing.
b. Kemudahan   dalam   menetapkan   standar­standar   mutu   asosiasi  professional  antara   lain 
seperti   standar  akuntasi,   arsitek,  dokter,  dan  pengacara  hukum,  dimana perusahaan  jasa 
menghadapi persaingan yang makin ketat dari sebelumnya.
c. Privatisasi,   perubahan   kepemilikan   dari   banyak   operasi   jasa   pelayanan  airline, 
telekomunikasi   yang   beralih   ke   perusahaan   swasta   telah   menyebabkan   terjadinya 
restrukturisasi, pemotongan atau penghematan biaya.
d. Inovasi teknologi komputerisasi, dengan makin semaraknya pemakaian teknologi komputer 
yang cepat  berkembang dan mudahnya menggunakan  internet  mengakibatkan  mudahnya 
mendapat informasi perusahaan jasa baru dari berbagai perusahaan di seluruh dunia.
e. Ekspansi  bisnis  leasing  dan retail,  banyak perusahaan  leasing dan retail   tumbuh dengan 
cepat yang menawarkan berbagai jasa baru.
f. Globalisasi,   dengan   adanya   globalisasi   dan   liberalisasi   ekonomi  mengakibatkan  makin 
mudah mendirikan perusahaan di berbagai negara, di mana saja mereka menganggap punya 
potensi pasar yang besar atas jasa yang dihasilkan.
2.   Klasifikasi Jasa
Sebagai konsekuensi dari adanya berbagai macam variasi bauran antara barang dan jasa, 
maka sulit untuk menggeneralisir jasa bila tidak melakukan pembedaan lebih lanjut. Banyak 
pakar   yang  melakukan   klasifikasi   jasa,   di   mana  masing­masing   ahli   menggunakan   dasar 
pembedaan yang disesuaikan dengan sudut pandangnya masing­masing. Klasifikasi jasa dapat 
dilakukan berdasarkan tujuh kriteria menurut Lovelock (1987).
Klasifikasi jasa dapat dilakukan berdasarkan tujuh kriteria:
a. Segmen pasar (Market Segment)
Berdasarkan segmen pasar,   jasa  dapat  dibedakan menjadi   jasa  kepada  konsumen 
akhir   (misalnya   taksi,   asuransi   jiwa,   dan   pendidikan)   dan   jasa   kepada   konsumen 
organisasional (misalnya jasa akuntasi dan perpajakan, jasa konsultasi manajemen dan jasa 
konsultasi  hukum). Sebenarnya ada kesamaan di antara keduanya dalam pembelian jasa. 
Baik   konsumen   akhir   maupun   konsumen   organisasional   sama­sama   melalui   proses 
pengambilan keputusan, meskipun faktor­faktor yang mempengaruhi pembeliannya berbeda. 
Perbedaan utama antara kedua segmen tersebut adalah alasan dalam memilih jasa, kuantitas 
jasa yang dibutuhkan dan kompleksitas pengerjaan jasa tersebut.
b. Tingkat keberwujudan (Tangibility)
Kriteria ini berhubungan dengan tingkat keterlibatan produk fisik dengan konsumen. 
Berdasarkan kriteria ini, jasa dapat dibedakan menjadi tiga macam.
1) Rented goods service
Dalam   jenis   ini,   konsumen   menyewa   dan   menggunakan   produk­produk   tertentu 
berdasarkan tarif  tertentu selama jangka waktu tertentu pula.  Konsumen hanya dapat 
menggunakan   produk   tersebut,   karena   kepemilikannya   tetap   berada   pada   pihak 
perusahaan yang menyewakan.
2) Owned goods service
Pada  owned   goods   service,   produk­produk   yang   dimiliki   konsumen   direparasi, 
dikembangkan   atau   ditingkatkan   untuk   kerjanya,   atau   dipelihara/dirawat   oleh 
perusahaan   jasa.   Jenis   jasa   ini   juga  mencakup  perubahan  bentuk  pada  produk  yang 
dimiliki konsumen.
3) Non­goods service
Karakteristik   khusus   pada   jenis   ini   adalah   jasa   personal   bersifat  intangible  (tidak 
berbentuk produk fisik) ditawarkan kepada para pelanggan.
c. Keterampilan penyedia jasa
Berdasarkan tingkat keterampilan penyedia jasa, jasa terdiri atas professional service 
dan nonprofessional service.
d. Tujuan organisasi jasa
Berdasarkan tujuan organisasi  jasa, jasa dapat dibagi menjadi  commercial service 
atau  profit service  dan  nonprofit service. Jasa komersial masih dapat diklasifikasikan lagi 
menjadi   beberapa   jenis   (Stanton,   Etzel,   dan  Walker,   1991),   yaitu:   1)   perumahan   atau 
penginapan,  2) operasional   rumah  tangga,  3)  rekreasi  dan hiburan,  4)  personal  care,  5) 
perawatan   kesehatan,   6)   pendidikan   swasta,   7)   bisnis   dan   jasa  professional  lainnya,   8) 
asuransi, perbankan, dan jasa finansial lainnya, 9) transportasi, 10) komunikasi. Jasa nirlaba 
(nonprofit) memiliki karakteristik khusus, yaitu masalah yang ditangani lebih luas, memiliki 
2  publik  utama  (kelompok donatur  dan  kelompok klien),   tercapai   tidaknya  tujuan   tidak 
hanya ditentukan berdasarkan ukuran finansial   (seperti  marjin   laba dan penjualan),   laba 
perusahaan jasa nirlaba sering kali tidak berkaitan dengan pembayaran dari pelanggan, dan 
biasanya  perusahaan   jasa  nirlaba  dibutuhkan  untuk  melayani   segmen  pasar  yang   secara 
ekonomis tidak layak (feasible).
e. Regulasi
Dari aspek regulasi, jasa dapat dibagi menjadi regulated service  (misalnya pialang, 
angkutan umum, dan perbankan) dan  nonregulated service  (seperti  catering,  pengecatan 
rumah).
f. Tingkat intensitas karyawan
Berdasarkan   tingkat   intensitas   karyawan   (keterlibatan   tenaga   kerja),   jasa   dapat 
diklasifikasikan  menjadi  dua  macam,  yaitu  equipment­based  service  (seperti  cuci  mobil 
otomatis,  ATM (Automatic Teller Machine),  vending machine)  dan  people­based service 
(seperti pelatih sepak bola, jasa akuntasi, konsultasi manajemen, dan konsultasi hukum).
g. Tingkat kontak penyedia dan pelanggan
Berdasarkan tingkat kontak ini, secara umum jasa dapat dibagi menjadi high­contact  
service (seperti universitas, bank, dokter, dan pegadaian) dan low­contact service (misalnya 
bioskop).   Pada   jasa   yang   tingkat   kontak   dengan   pelanggannya   tinggi,   keterampilan 
interpersonal  karyawan   harus   diperhatikan   oleh   perusahaan   jasa,   karena   kemampuan 
membina hubungan sangat dibutuhkan dalam berurusan dengan orang banyak, antara lain 
keramahan,   sopan   santun,   dan   komunikatif.   Sebaliknya,   pada   jasa   yang   tingkat   kontak 
dengan pelanggan rendah, maka keahlian teknis karyawan yang paling penting.
3.   Karakteristik Jasa
Menurut Berry L.L (1991) seperti yang dikutip Tjiptono (2005). Jasa memiliki empat 
karakteristik   utama   yaitu   tidak   berwujud   (intangibility),   tidak   terpisah   (inseparability), 
bervariasi (variability), dan mudah lenyap (perishability).
a. Tidak Berwujud (Intangible)
Sifat jasa tidak berwujud (service intangibility) artinya jasa tidak dapat dilihat, 
diraba, dicium, atau didengar sebelum dibeli.
b. Tidak Terpisahkan (Inseparability)
Barang fisik diproduksi, kemudian disimpan, selanjutnya dijual, dan baru nantinya 
dikonsumsi. Sebaliknya, jasa dijual dulu, kemudian diproduksi dan dikonsumsi bersamaan. 
Umumnya jasa dihasilkan dan dikonsumsi secara bersamaan. Jasa tak terpisahkan (service 
inseparability),   berarti   bahwa   jasa   tidak   dapat   dipisahkan   dari   penyedianya,   baik 
penyedianya itu manusia atau mesin. Bila karyawan jasa menyediakan jasa untuk pelanggan, 
maka karyawan adalah bagian dari jasa.  Karena pelanggan juga hadir,  maka hal tersebut 
merupakan sifat  khusus dari   jasa.  Baik penyedia  jasa maupun pelanggan mempengaruhi 
hasil jasa tadi.
c. Keanekaragaman (Variability)
Jasa   bersifat   sangat   beranekaragam   karena   merupakan  non­standardized 
output, artinya banyak variasi bentuk, kualitas dan jenis, tergantung pada siapa, kapan, dan 
di mana jasa tersebut dihasilkan. Ada dua faktor yang menyebabkan variabilitas kualitas jasa 
(Bovee, Houston, dan Thill, 1995), yaitu kerja sama atau partisipasi pelanggan dan beban 
kerja perusahaan. Pada industri jasa yang bersifat  people­based, komponen manusia yang 
terlibat jauh lebih banyak daripada jasa yang bersifat  equipment­based. Para pembeli jasa 
sangat peduli terhadap variabilitas yang tinggi dan sering kali mereka meminta pendapat 
orang lain sebelum memutuskan untuk memilih penyedia jasa.
d. Tidak Tahan Lama (Perishability)
Jasa merupakan komoditas tidak tahan lama dan tidak dapat disimpan. 
Namun menurut Stanton, Etzel,  dan Walker (1991), ada pengecualian dalam karakteristik 
perisahbility dan penyimpanan jasa. Dalam kasus tertentu, jasa bisa disimpan, yaitu dalam 
bentuk   pemesanan   (misalnya   reservasi   tiket   pesawat   dan   kamar   hotel),   peningkatan 
permintaan akan suatu jasa pada saat permintaan sepi (misalnya asuransi). Sebagai contoh, 
jasa asuransi dibeli oleh pelanggan, kemudian jasa tersebut ditahan oleh perusahaan asuransi 
sampai saat dibutuhkan oleh pemegang polis atau ahli waris yang bersangkutan. Dengan 
demikian, hal ini bisa dianggap sebagai suatu bentuk penyimpanan.
B.   Kualitas Jasa
Dalam studi manajemen operasi, mutu atau kualitas ditekankan sebagai kemampuan kinerja 
operasi   perusahaan   yang   paling   dasar.   Hal   ini   dikarenakan   sangat   sedikit   konsumen   akan 
mempertimbangkan untuk  melaksanakan bisnis  dengan sebuah perusahaan  jika   tingkat  kualitas 
tidak cukup. Suatu perusahaan yang menekankan kualitas akan bekerja dengan konsisten untuk 
memberikan   tingkat   kualitas   yang  superior  secara   signifikan   terhadap  pesaingnya.  Selanjutnya 
keuntungan yang sangat efektif melebihi pesaing mereka, dan mereka telah mencapai manfaat biaya 
dan profit yang signifikan dari strategi ini.
Selain itu juga ada beberapa definisi mutu atau kualitas yang dikemukakan oleh beberapa 
pakar, diantaranya adalah (Nasution, 2004):
1. Crosby (1979) menyatakan, bahwa kualitas adalah conformance to requirement, yaitu sesuai 
dengan  yang  disyaratkan   atau  distandarkan.  Suatu  produk  memiliki   kualitas   apabila   sesuai 
dengan standar kualitas yang telah ditentukan.
2. Deming (1982) menyatakan, bahwa kualitas adalah kesesuaian dengan kebutuhan pasar.
3. Feigenbaum (1986)  menyatakan,  bahwa kualitas  adalah  kepuasan  pelanggan sepenuhnya 
(full   customer   satisfaction).   Suatu   produk   berkualitas   apabila   dapat   memberi   kepuasan 
sepenuhnya kepada konsumen, yaitu sesuai dengan apa yang diharapkan konsumen atas suatu 
produk.
4. Garvin dan Davis (1994) menyatakan, bahwa kualitas adalah suatu kondisi dinamis yang 
berhubungan dengan produk, manusia/tenaga kerja,  proses dan tugas, serta  lingkungan yang 
memenuhi atau melebihi harapan pelanggan atau konsumen.
Sementara   itu,   Lovelock   (1988)   memberikan   pengertian   kualitas   jasa   sebagai   tingkat 
kesempurnaan yang diharapkan dan  pengendalian  atas  kesempurnaan  tersebut  untuk  memenuhi 
keinginan  konsumen,   sedangkan  menurut  Parasuraman,  et   al.,   (1985)   kualitas   jasa  merupakan 
perbandingan antara  layanan yang dirasakan (persepsi)  konsumen dengan kualitas  layanan yang 
diharapkan konsumen. Jika kualitas layanan yang dirasakan sama atau melebihi kualitas layanan 
yang diharapkan, maka layanan dikatakan berkualitas dan memuaskan.
Menurut  Zeithaml,  Berry dan Parasuraman (1985) kualitas  layanan dapat dilihat  dari  10 
dimensi yaitu:
1. Communication, penggunaan bahasa komunikasi yang bisa dipahami konsumen
2. Credibility, kepercayaan konsumen terhadap penyedia layanan
3. Security, keamanan konsumen, bebas resiko, bahaya, dan keragu­raguan
4. Knowing   the   customer,   pemahaman   penyedia   layanan   terhadap   kebutuhan   dan   harapan 
konsumen.
5. Tangibles, dalam memberi layanan harus ada standar pengukurannya.
6. Reliability,   konsistensi   penyedia   layanan   dan   kemampuan   penyedia   layanan   dalam 
memenuhi janji.
7. Responsiveness, kemauan dan kesediaan penyedia layanan dalam memberi layanan.
8. Competence, kemampuan atau keahlian penyedia layanan dalam memberikan layanan.
9. Access,  kemampuan pendekatan  dan kemudahan penyedia   layanan untuk  bisa dihubungi 
oleh konsumen.
10. Courtesy,   kesopanan,   rasa   hormat,   perhatian   dan   keadilan   penyedia   layanan   ketika 
berhubungan dengan konsumen.
Di antara sepuluh dimensi kualitas layanan diatas, menurut Parasuraman, et al., (1995) ada 
yang saling tumpang tindih,  sehingga mereka menyodorkan lima dimensi kualitas  layanan yang 
lebih sederhana, yaitu:
1. Tangibles (bukti fisik), yaitu bukti fisik dan menjadi bukti awal yang bisa ditunjukkan oleh 
organisasi penyedia layanan yang ditunjukkan oleh tampilan gedung, fasilitas fisik pendukung, 
perlengkapan, dan penampilan pekerja.
2. Reliability  (keandalan),   yaitu   kemampuan   penyedia   layanan  memberikan   layanan   yang 
dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan.
3. Responsiveness  (daya   tanggap),   yaitu   para   pekerja   memiliki   kemauan   dan   bersedia 
membantu pelanggan dan memberi layanan dengan cepat dan tanggap.
4. Assurance  (jaminan),   yaitu   pengetahuan   dan   kecakapan  para   pekerja   yang  memberikan 
jaminan bahwa mereka bisa memberikan layanan dengan baik.
5. Empathy  (empati),   yaitu   para   pekerja   mampu  menjalin   komunikasi   interpersonal   dan 
memahami kebutuhan pelanggan.
Sedangkan  menurut  Gronroos  yang dikutip  Tjiptono  (1997)   terdapat   tiga  kriteria  pokok 
dalam menilai kualitas layanan, yaitu:
1.  Outcome­related   Criteria,   kriteria   yang   berhubungan   dengan   hasil   kinerja   layanan   yang 
ditunjukkan oleh penyedia  layanan menyangkut  profesionalisme dan ketrampilan.  Konsumen 
menyadari  bahwa penyedia layanan memiliki sistem operasi,  sumber daya fisik,  dan pekerja 
dengan pengetahuan dan ketrampilan yang diperlukan untuk memecahkan masalah konsumen 
secara professional.
2.  Process­related Criteria, kriteria yang berhubungan dengan proses terjadinya layanan. Kriteria 
ini terdiri dari:
a).  Sikap dan perilaku pekerja
b).  Keandalan dan sifat dapat dipercaya
c).  Tindakan perbaikan jika melakukan kesalahan.
3.  Image­related  Criteria,   yaitu   reputasi   dan   kredibilitas   penyedia   layanan   yang  memberikan 
keyakinan konsumen bahwa penyedia layanan mampu memberikan nilai atau imbalan sesuai 
pengorbanannya.
C. Konsep Kepuasan Pelanggan
Selama  mengkonsumsi   suatu   produk,   pelanggan   akan   memperoleh   pengalaman  mengenai 
kinerja suatu produk, dan ini akan menimbulkan perasaan puas atau tidak puas. Lele and Sheth 
(1991) seperti yang dikutip Purnama (2006) mendefinisikannya sebagai berikut: 
“Customer Satisfaction is key to long term profitability and keeping the customer happy is 
everybody’s business”. 
Sedangkan Parasuraman, Zeithmal and Berry (1985) mendefinisikannya: 
“Customer satifaction is customer perception of a single service experience”.
Faktor­faktor yang membentuk perasaan puas atau tidak puas digambarkan dalam model 
kepuasan/ketidakpuasan   seperti   pada   gambar   II.1.  Dalam  model   pada  Gambar   II.1,   pelanggan 
diasumsikan pertama kali mengkonsumsi produk tersebut. Berdasarkan pengalaman itu, pelanggan 
mengevaluasi  kinerja  produk secara  keseluruhan.  Penilaian  kinerja   suatu  produk erat  kaitannya 
dengan tingkat mutu dari produk tersebut. Persepsi mengenai mutu produk ini dibandingkan dengan 
harapan   pelanggan   terhadap   kinerja   produk   itu.   Proses   evaluasi   terjadi   pada   saat   pelanggan 
membandingkan kinerja aktual dengan kinerja yang diharapkan.
Gambar II.1. Model kepuasan/ketidakpuasan pelanggan (Assael, 1998)
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Berdasarkan   hasil   evaluasi   ini,   pelanggan   akan  memperoleh   emosi   yang   dapat   bersifat 
positif,   negatif  maupun   netral   tergantung   apakah  harapannya   terkonfirmasi   atau   tidak.  Respon 
emosional ini merupakan masukan dalam membentuk persepsi kepuasan atau ketidakpuasan secara 
keseluruhan. Sebagai tambahan, tingkat kepuasan atau ketidakpuasan juga dipengaruhi oleh hasil 
evaluasi terhadap nilai dari proses pertukaran. Dari atribut­atribut yang menghasilkan mutu atau 
kinerja dari suatu produk juga mempengaruhi sikap puas atau tidak puas.
D.  Model CARTER
Model CARTER adalah sebuah instrumen yang dapat digunakan untuk mendefinisikan dan 
mengukur   layanan   kualitas   perbankan   islam   dan   berguna   sebagai   alat   penilaian   kualitas. 
Mekanisme pengukuran metode CARTER sama dengan SERVQUAL, hanya saja dalam metode 
CARTER ditambahkan dimensi compliance (pemenuhan prinsip dan hukum islam) sehingga ada 6 
dimensi   yaitu:  compliance,   assurance,   reliability,   tangible,   empathy,  dan  responsiveness,   yang 
secara keseluruhan terdiri dari 34 item (Othman, et al., 2001).
Keenam dimensi tersebut dijabarkan lebih lanjut oleh Othman and Owen (2001) sebagai berikut:
H. D1: Compliance (1­5), yang berarti kemampuan untuk memenuhi hukum islam dan beroperasi 
dibawah prinsip­prinsip ekonomi dan perbankan islam.
I. D2:  Assurance  (6­10),   pengetahuan   dan   kesopanan   karyawan   dan   kemampuan   mereka 
memberikan rasa aman dan percaya kepada pelanggan. Hal tersebut juga termasuk komunikasi 
secara verbal dan tulisan antara karyawan dan pelanggan.
J. D3:  Reliability  (11­15), kemampuan untuk memiliki performa layanan yang dijanjikan, dapat 
diandalkan dan akurat.
K. D4:  Tangible  (16­20),  aspek yang terlihat  secara fisik  misal  peralatan,  personel,  dan bahan­
bahan komunikasi.
L. D5:  Emphaty  (21­28),  kemampuan personel  untuk  peduli  dan  memberikan  perhatian  secara 
individu kepada pelanggan.
M. D6:  Responsiveness  (29­34), keinginan untuk membantu pelanggan dan memberikan layanan 
yang cepat.
E. Penelitian Terdahulu
Othman   dan   Owen   (2001)   dalam   penelitiannya   mengadopsi   model   CARTER   dalam 
menganalisis  kualitas   layanan   jasa  pada  Bank  Syariah  yang  ada  di  Kuwait.  Penelitian   tersebut 
dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada 360 nasabah Bank Syariah di Kuwait.  Dalam 
penelitiannya diketemukan 6 dimensi yang membentuk kepuasan nasabah pada bank syariah yaitu: 
complience,  assurance,   reliability,   tangible,   empathy,  dan   responsiveness.  Dalam penelitian   ini 
mengindikasikan bahwa 6 dimensi CARTER yang terdiri  dari  34 item menunjukkan hasil  yang 
cocok   jika   diaplikasikan   dalam   uji   Analisis   Faktor.   Hasil   penelitiannya  menunjukkan   bahwa 
perbankan syariah saat ini harus memperbaiki service financial karena kuatnya kompetisi diantara 
perbankan yang ada di Kuwait dan cepatnya perubahan teknologi yang semakin maju. Bank Syariah 
harus memberikan perhatian yang lebih untuk perubahan tersebut dan memulai untuk menetapkan 
strategi agar dapat memberikan suatu produk yang berkualitas dan pelayanan yang maksimal untuk 
kepuasan nasabah. 
Soviyanti dan Ciptono (2008) melakukan penelitian pada perbankan syariah yang berada di 
Pekanbaru,  Riau.   Penelitian   ini  melibatkan   175   nasabah   bank   syariah   yang   terdiri   dari   Bank 
Muammalat Indonesia, BRI Syariah, BNI Syariah, Bank Riau Syariah, dan Bank Mandiri Syariah 
di Pekanbaru. Dimensi pengukuran kualitas jasa yang digunakan adalah model CARTER, dengan 6 
dimensi. Setelah dilakukan analisis faktor dapat diketahui terdapat penambahan faktor­ faktor baru 
yang dapat mempengaruhi kualitas jasa pada bank syariah di Pekanbaru, faktor­ faktor perbaikan 
kualitas layanan yang baru tersebut diantaranya: reliability, competence, responsiveness, assurance,  
empathy,   tangible,   knowing   the   customer  dan  compliance.  Sedangkan   hasil   dari   analisis   jalur 
memperlihatkan bahwa faktor­faktor kualitas jasa pada perbankan syariah, dapat memperlihatkan 
pengaruh secara signifikan faktor­ faktor kualitas jasa terhadap kepuasan nasabah sebesar 12,01 %, 
dan selebihnya dipengaruhi oleh variabel lainnya selain dimensi CARTER. Dari penelitian tersebut 
juga diketahui bahwa nasabah merasa puas terhadap keseluruhan layanan bank syariah sebesar 56%. 
Dengan demikian diharapkan kualitas jasa perbankan syariah dapat meningkat. 
Selain itu juga terdapat penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Hendriadi (2005) yang 
melakukan  penelitian  pada   empat   bank   syariah  di  Yogyakarta  yang   terdiri   atas   nasabah  Bank 
Muamalat   Indonesia,  BRI  Syariah,  BTN Syariah,   dan  Bank  Syariah  Mandiri.  Responden  dari 
penelitian   tersebut   berjumlah   140   nasabah.   Tingkat   kepuasan   nasabah   pada   bisnis   perbankan 
syariah di Yogyakarta menunjukkan sebesar 60% responden menyatakan puas terhadap pelayanan 
perbankan syariah secara keseluruhan. Selain itu faktor­faktor kualitas jasa perbankan syariah yang 
diadaptasi   dari  model  CARTER   yang   terdiri   dari  compliance,  assurance,  reliability,  tangible, 
emphaty, dan  responsiveness, setelah dilakukan analisis faktor terdapat penambahan dua dimensi 
yaitu credibility dan courtesy. Analisis jalur memperlihatkan bahwa faktor­fakor kualitas jasa pada 
perbankan syariah mempengaruhi secara signifikan terhadap kepuasan nasabah sebesar 25,09%.
Tahir  dan  Mazlina   (2007)  menganalisis  commercial  bank  yang ada  di  Malaysia  dengan 
mengaplikasikan  model  SERVQUAL yang   telah  dikembangkan  oleh  Parasuraman.  Tujuan  dari 
penelitian   ini   untuk  meneliti   pandangan,   persepsi   dan   harapan   dari   nasabah   terhadap   kualitas 
layanan yang diberikan  oleh  commercial  bank  yang ada  di  Malaysia.  Dimensi  yang digunakan 
adalah SERVQUAL yang meliputi  responsiveness, reliability, tangible, assurance,  dan  empathy.  
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa konsumen pada commercial bank di Malaysia puas dengan 
pelayanan yang diberikan oleh bank. Namun terdapat catatan yang penting untuk commercial bank, 
yaitu dengan lingkungan yang kompetitif dan globalisasi yang terjadi di Malaysia maka manajemen 
pada commercial bank agar lebih serius melakukan perbaikan pada Quality Programs perusahaan 
dan sistem palayanan.
Dari berbagai penelitian di atas, penulis melakukan replikasi dengan melakukan penelitian 
di Bank Muamalat Indonesia Cabang Surakarta dengan menggunakan model CARTER yang terdii 
dari  6  dimensi  yaitu:  complience,  assurance,   reliability,   tangible,  empathy,  dan responsiveness. 
Penelitian ini menggunakan analisis faktor untuk mereduksi data (meringkas sejumlah variabel) dan 
analisis   jalur   (memperlihatkan   seberapa   besar   pengaruh   dari   faktor­fakor   kualitas   jasa   pada 
perbankan syariah sehingga mampu mempengaruhi  kepuasan nasabah secara signifikan)  seperti 
penelitian yang dilakukan  oleh Soviyanti dan Ciptono (2008). Penelitian ini juga akan memberikan 
suatu   perbaikan   pelayanan   sehingga   diharapkan   dengan   perbaikan   tersebut   perusahaan   dapat 
membuat suatu strategi baru. 
F. Kerangka Pemikiran
Kualitas dalam jasa berbeda dengan kualitas dalam barang atau perusahaan manufaktur, hal 
ini berarti bahwa kualitas seharusnya mengukur kepuasan konsumen. Oleh karena itu, bank yang 
memiliki   komitmen  untuk  memberikan  kualitas   layanan  yang   tinggi   harus  mencapai   kepuasan 
konsumen secara konsisten.
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Gambar. II.2.
Kerangka Pemikiran.
Dari gambar II.2 kerangka pemikiran tersebut menjelaskan bahwa persepsi kualitas layanan 
jasa menurut nasabah dibagi menjadi 6 dimensi kualitas, yaitu Compliance, Assurance, Reliability,  
Tangible,   Emphaty,  dan  Responsivenes  (Othman  dan  Owen   2001).  Ke   enam  dimensi   tersebut 
masing­ masing terdiri dari beberapa indikator item yang dijadikan pertanyaan dalam kuesioner. 
Kuesioner   akan  diberikan  kepada  nasabah  yang  melakukan   transaksi   secara   langsung  di   bank 
Muamalat. Penelitian ini ingin mengetahui makna dari kualitas jasa menurut nasabah sehigga akan 
diketahui faktor­ faktor mana saja yang dianggap penting dan tidak. Setelah diperoleh data dari 
nasabah   selanjutnya   akan   dapat   diketahui   faktor­   faktor   yang   dianggap   penting   oleh   nasabah, 
kemudian mencari proporsi dari masing­ masing faktor serta mengukur kepuasan nasabah secara 
keseluruhan.
Analisis   yang  digunakan  yang  pertama   adalah   analisis   faktor,   untuk  mengetahui   faktor­   faktor 
kualitas jasa yang mampu mempengaruhi nasabah untuk bertransaksi.  Kedua, analisis jalur untuk 
mengetahui pengaruh (efek) secara signifikan faktor­ fator kualitas jasa model CARTER terhadap 
kepuasan nasabah.  Sehingga dengan metode  tersebut  dapat  mempelajari  pengaruh (efek) secara 
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langsung (signifikan) dari variabel bebas (Compliance, Assurance, Reliability, Tangible, Emphaty,  
dan Responsivenes) terhadap variabel tergantung ( kepuasan).
BAB III
METODE PENELITIAN
A.   Desain penelitian.
Penelitian ini dilaksanakan dengan melakukan studi kasus terhadap Bank Muamalat Cabang 
Surakarta. Desain yang digunakan dalam penelitian ini merupakan desain survei, yaitu penyelidikan 
yang diadakan untuk memperoleh fakta­fakta dari gejala yang ada dan mencari keterangan secara 
faktual terhadap suatu kelompok atau daerah (Nasir,2003). Dalam penelitian survei ini pengambilan 
sampel dengan meggunakan kuesioner sebagai alat pengumpulan data yang pokok. 
Sumber  data  dalam penelitian   ini  adalah  data  primer  yang diperoleh  dari   jawaban atau 
tanggapan atas pertanyaan yang diajukan dalam kuesioner. Sehingga peneliti tidak mempengaruhi 
jawaban responden terhadap kuesioner tersebut.
B.   Populasi, Sampel, dan Tehnik Pengambilan Sampel
1. Populasi
Menurut Sekaran (2000) populasi adalah keseluruhan dari orang­orang atau segala hal 
yang menarik perhatian peneliti  untuk diteliti.  Populasi  dalam penelitian ini  adalah nasabah 
Bank  Muamalat   Indonesia  Cabang  Surakarta  baik  yang  menyimpan  dananya   ataupun  yang 
meminjam dana dari bank syariah tersebut.
2. Sampel
Menurut Djarwanto (1996), sampel adalah sebagian dari populasi yang karakteristiknya 
hendak diselidiki, dan dianggap bisa mewakili keseluruhan populasi (jumlahnya lebih sedikit 
daripada jumlah populasinya). Sampel yang diambil dalam penelitian ini berjumlah 150 nasabah 
Bank Muamalat Cabang Surakarta. Metode estimasi yang paling popular digunakan LISREL 
adalah  Maximum   likelihood.  Ukuran   sampel   yang   disarankan   untuk   penggunaan   estimasi 
Maximum Likelihood adalah sebesar 100­200 (Hair et al., 1998). 
3.  Teknik Pengambilan Sampel
Teknik  sampling  adalah  proses  pemilihan  sejumlah  elemen dari  populasi  yang akan 
dijadikan sebagai sampel (Sekaran,  2003).  Metode  sampling  yang digunakan adalah metode 
purposive sampling dan convenience sampling. Purposive sampling adalah sampel yang dipilih 
berdasarkan pertimbangan­pertimbangan tertentu berdasarkan tujuan penelitian (Singarimbun 
dan  Effendi,   1989).   Pertimbangan­   pertimbangan   ini   diantaranya   nasabah   yang  melakukan 
transaksi   secara   langsung   di   bank  Muamalat   serta  melakukan   penyimpanan   dana   di   bank 
Muamalat (memiliki tabungan pada bank Muamalat).  Pada prakteknya penyebaran kuesioner 
purposive sampling  dikombinasikan dengan menggunakan metode  convenience,  convenience 
sampling adalah sampel yang dipilih berdasarkan anggota populasi yang mudah diakses untuk 
memperoleh informasi. 
2. Definisi Operasional dan Skala Pengukuran
c. Definisi Operasional
Instrumen   penelitian   yang   diamati   pada   peningkatan   kualitas   jasa   bank   Muamalat   ini 
menggunakan adaptasi model CARTER yang dikembangkan oleh Othman dan Owen (2001), 
dengan determinasi kualitas yang dijelaskan sebagai berikut :
a). Compliance
Compliance  yaitu kemampuan bank untuk memenuhi hukum islam dan beroperasi 
dibawah   prinsip­prinsip   ekonomi   dan   perbankan   islam.  Compliance  ini   meliputi: 
menjalankan prinsip dan hukum islam, tidak ada pembayaran bunga baik untuk tabungan 
maupun   pinjaman,   menerapkan   ketentuan   layanan   produk   secara   islami,   kesempatan 
mendapatkan  pinjaman  bebas  bunga,  dan  menerapkan  ketentuan  pembagian  keuntungan 
investasi.
b). Assurance
Assurance yaitu mencakup pengetahuan serta kesopanan karyawan dan kemampuan 
mereka memberikan rasa aman dan percaya kepada pelanggan.  Assurance  ini mencakup: 
karyawan yang sopan dan bersahabat, menyediakan saran­saran/nasehat­nasehat keuangan, 
interior kantor dan ruang tunggu yang nyaman, bank syariah menyediakan akses informasi 
rekening, tim manajemen yang berpengalaman dan memiliki pengetahuan luas.
c). Reliability 
Reliability  yaitu   kemampuan   untuk  memiliki   performa   layanan   yang 
dijanjikan, dapat diandalkan dan akurat.  Reliability  ini meliputi: pemberian layanan yang 
menyenangkan   (waktu   layanan   yang   cepat),   penyediaan   produk   dan   layanan   yang   luas, 
keamanan   dalam   bertransaksi   yang   terjamin,   waktu   (jam)   layanan   yang   optimal, 
pengintegrasian penggunaan nilai tambah layanan (Seperti ketersediaan ATM).
d). Tangible
Tangible  merupakan pemenuhan aspek yang  terlihat  secara   fisik  misal  peralatan, 
personel, dan bahan­bahan komunikasi. Tangible ini meliputi: tampilan kantor dan fasilitas 
fisik yang menarik, transaksi yang cepat dan efisien, jam operasi yang jelas, menyediakan 
sekat­sekat atau pembatas loket yang jelas dan menyediakan layanan penarikan kas dengan 
hak istimewa.
e). Empathy
Empathy  kemampuan   personel   untuk   peduli   dan   memberikan   perhatian   secara 
individu   kepada   pelanggan   dengan   memberikan   kemudahan   dalam   berhubungan, 
komunikasi yang baik. Empathy ini meliputi: lokasi yang mudah dijangka, reputasi dan citra 
yang mudah dikenali, bank memiliki aset dan modal yang besar, menyediakan area parkir 
yang  memadai,   kerahasiaan  data   nasabah   yang   terjamin,  manajemen  yang  meyakinkan, 
penyediaan produk dan layanan yang menguntungkan, penetapan tarif layanan yang rendah.
f). Responsiveness
Responsiveness  merupakan keinginan untuk membantu pelanggan dan memberikan 
layanan yang cepat. Responsiveness ini meliputi: penyediaan ketentuan konsultasi keuangan, 
karyawan bersedia membantu konsumen, cara karyawan dalam melayani konsumen secara 
islami,   menyediakan   pinjaman   dengan   jangka   waktu   pelunasan   yang   menguntungkan, 
layanan yang cepat dan efisien, mempunyai cabang yang tersedia dengan cukup.
g). Kepuasan.
Kepuasan ini merupakan suatu keadaan dimana layanan yang telah diberikan oleh 
suatu  perusahaan  lebih  besar  dari  harapan yang diinginkan konsumen.  Kepuasan  dalam 
penelitian ini meliputi penilaian nasabah mengenai kepuasan: pelayanan secara keseluruhan 
bari   bank   (layanan   yang   diperoleh   nasabah   dari   awal   transaksi   ingga   akhir   transaksi), 
hubungan   personal   dengan   karyawan   bank   (hubungan  interpersonal  karyawan   atau 
kedekatan karyawan dengan nasabah), kualitas layanan bank (nasabah melakukan evaluasi 
mengenai kualitas bank menurut persepsi nasabah, meliputi pengembangan  teknologi oleh 
perusahaan, pengembangan produk,dll).  
2.   Skala Pengukuran
Tipe skala yang digunakan dalam kuesioner adalah Skala Likert antara 1 sampai dengan 
5. Dalam pengumpulan data yang dilakukan dengan kuesioner maka kesungguhan responden 
dalam  menjawab   pertanyaan­pertanyaan  merupakan   faktor   yang   penting.  Daftar   pertanyaan 
yang   diajukan   dalam   kuesioner   harus   diuji   dahulu   kesahian   dan   keandalannya   dengan 
menggunakan suatu pengujian yang disebut uji validitas dan uji reliabilitas, agar hasil penelitian 
dapat  menggambarkan   keadaan   yang   sebenarnya.  Meskipun   dalam   hal   ini   kuesioner   yang 
digunakan telah memiliki validitas dan reliabilitas yang baik.
a. Kriteria yang mempengaruhi nasabah dalam melakukan transaksi di BMI Cabang Surakarta.
Penilaian skala likert tersebut adalah sebagai berikut :
1)   skala 1 mewakili atribut yang dianggap sangat tidak penting (STP)
1) skala 2 mewakili atribut yang dianggap tidak penting (TP)
2) skala 3 mewakili atribut yang dianggap Biasa­ Biasa saja (N)
3) skala 4 mewakili atribut yang penting (P)
4) skala 5 mewakili atribut yang dianggap sangat penting (SP).
b. Analisis layanan dan kinerja BMI Cabang Surakarta.
Penilaian skala likert tersebut adalah sebagai berikut :
1) skala   1  menunjukkan   atribut   produk   yang   dihasilkan  Sangat  Tidak  Memuaskan 
(STM) nasabah.
2) skala   2   menunjukkan   atribut   produk   yang   dihasilkan   Tidak  Memuaskan   (TM) 
nasabah.
3) skala 3 menunjukkan atribut produk yang dihasilkan Biasa­Biasa Saja (N) nasabah.
4) skala 4 menunjukkan atribut produk yang dihasilkan Memuaskan (M) nasabah.
5) skala   5  menunjukkan   atribut   produk   yang   dihasilkan   Sangat  Memuaskan   (SM) 
nasabah.
D.   Sumber Data 
Penelitian  ini  menggunakan data  primer  sebagai satu­satunya sumber  data.  Sumber data 
primer adalah sumber data yang didapat langsung dari responden oleh peneliti (Sekaran, 2000). 
Data   primer  merupakan   data   yang   didapat   dari   sumber   data   pertama   baik   dari   individu   atau 
perseorangan,   seperti   hasil   wawancara   tentang  customer   requirement  atau   hasil   pengisian 
kuesioner .
Data   primer   penelitian   terdiri   dari   hasil   survei   nasabah  menggunakan   kuesioner   yang 
dibagikan   ke   responden   yang   dianggap   mampu  memberikan   penilaian   tentang   kriteria   yang 
mempengaruhi nasabah dalam melakukan transaksi dan penilaian kepuasan layanan yang diterima 
nasabah bank Muamalat. Responden dari penelitian ini adalah nasabah yang melakukan transaksi 
perbankan, baik yang menyimpan dananya ataupun yang meminjam dana dari bank Muamalat. Data 
primer   lainnya   mengenai   sejarah   serta   seluk­beluk   perusahaan   yang   didapat   langsung   dari 
manajemen bank Muamalat. 
E.  Metode Pengumpulan Data 
Pegumpulan  data  dalam penelitian   ini  menggunakan  kuesioner.  Kuesioner  yaitu  dengan 
menggunakan daftar pertanyaan yang akan dibagikan kepada responden. Jawaban atas pertanyaan 
tersebut, bersifat tertutup, maksudnya alternatif jawaban atas pertanyaan tersebut telah disediakan 
dan responden tidak diberi kesempatan menjawab yang lain di luar jawaban yang telah disediakan. 
Metode   ini   memberikan   tanggungjawab   kepada   responden   untuk   membaca   dan   menjawab 
pertanyaan.  Kuesioner   terstruktur  yang digunakan pada penelitian ini   terdiri  dari  44 pertanyaan 
yang terbagi menjadi tiga bagian, yaitu:
1. Bagian I adalah kuesioner yang berisi pernyataan­pernyataan tentang faktor­faktor apa saja yang 
mempengaruhi   nasabah   untuk  membuka   rekening   atau  melakukan   transaksi   dengan   bank 
syariah.
2. Bagian II adalah kuesioner yang berisi pernyataan­pernyataan tentang tingkat kepuasan nasabah 
terhadap layanan bank syariah.
3. Bagian III adalah kuesioner yang berisi tentang profil dari responden yang terdiri atas; nama 
responden, jenis kelamin, umur, latar belakang pendidikan, pendapatan perbulan, status, bidang 
pekerjaan, dan lama menjadi nasabah.
F.  Pengujian Instrumen Penelitian
Analisis   kuantitatif   adalah   metode   analisis   data   dengan   menggunakan   perhitungan 
matematis. Metode analisis data yang penulis pergunakan dalam penelitian ini antara lain sebagai 
berikut:
1. Uji Validitas
Pengujian validitas dilakukan untuk mengetahui atau mengukur sejauh mana suatu alat 
ukur dapat mengukur apa yang ingin kita ukur (Singarimbun, 1995). Suatu tes dapat dikatakan 
mempunyai validitas  tinggi apabila alat   tersebut memberikan hasil  ukur yang sesuai dengan 
maksud dilaksanakannya pengukuran tersebut.
  Uji  validitas  dalam penelitian   ini  menggunakan  jenis  konstruk,  yaitu  validitas  yang 
berkaitan dengan tingkatan di mana skala mencerminkan dan berperan sebagai konsep yang 
sedang diukur. Dua aspek pokok dalam validitas konstruk secara alamiah bersifat teoritis dan 
statistik. Dalam penelitian ini uji validitas konstruk menggunakan analisis faktor eksplanatori. 
Di sini tingkat kepuasan nasabah dalam kuesioner dimensi CARTER diuji validitasnya , jika 
setiap item–item memiliki nilai r yang lebih besar dari 0,25 maka item­item tersebut dikatakan 
memiliki  korelasi  yang positif  dan hubungan korelasi  yang sangat  kuat.  Sebagai  pengkajian 
validitas penelitian ini melakukan uji korelasi item total. Pengujian validitas dilakukan dengan 
menggunakan bantuan program SPPS for windows versi 15. 
Menurut Sarwono (2006) besar kecilnya angka korelasi menentukan kuat atau lemahnya 
hubungan kedua variabel. Adapun patokan angkanya adalah seperti yang tersaji dalam Tabel 
III.1
Tabel III.1
Nilai Korelasi
Nilai Korelasi Tingkat Hubungan
0 – 0,25
> 0,25 – 0,5
> 0,5 – 0,75
> 0,75 – 1
Korelasi sangat lemah (dianggap tidak ada)
Korelasi cukup
Korelasi kuat
Korelasi sangat kuat
Sumber: Sarwono (2006)
2. Uji Reliabilitas
Uji ini bertujuan untuk mengetahui sejauh mana hasil suatu pengukuran dapat relatif 
konsisten  apabila  pengukuran  diulangi  dua  kali  atau   lebih   (Singarimbun,  1995).  Keandalan 
suatu pengukuran merupakan indikasi mengenai stabilitas dan konsistensi di mana instrumen 
mengukur ketepatan pengukuran (Sekaran, 2006).
Uji reliabilitas dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui sejauh mana kuesioner yang 
digunakan dapat dipercaya atau dapat memberikan perolehan hasil penelitian yang konsisten 
apabila alat ukur ini digunakan kembali dalam pengukuran gejala yang sama. Dalam penelitian 
ini  metode yang digunakan dalam pengujian reliabilitas adalah dengan menggunakan metode 
cronbach  alpha  (α)  dan dengan menggunakan SPSS  for windows  versi  15.  Hasil  pengujian 
reliabilitas kuisioner dimensi CARTER terdiri dari enam variabel yaitu compliance, assurance,  
reliability, tangible, empathy, responsiveness serta variabel kepuasan maka akan diperoleh nilai 
Cronbach’s Alpha. 
Sekaran (2000) mengklasifikasikan nilai Cronbach Alpha, sebagai berikut:
a. Nilai Cronbach Alpha antara 0,80 – 1,0 dikategorikan reliabilitas baik.
b. Nilai Cronbach Alpha antara 0,60 – 0,79 dikategorikan reliabilitas dapat diterima.
c. Nilai Cronbach Alpha ≤ 0,60 dikategorikan reliabilitas buruk.
H. Metode Analisis Data
1. Analisis Deskriptif
Analisis  deskriptif   adalah  metode  analisis   data  dengan  cara  mengubah  data  mentah 
menjadi bentuk yang lebih mudah dipahami dan diintrepretasikan (Zikmund, 2000). Data yang 
telah   dikumpulkan   kemudian   dianalisis   dengan  menggunakan   statistik   deskriptif.   Analisis 
deskriptif   pada   penelitian   ini   yaitu   mendiskripsikan   hasil   dari   penelitian   tentang   kualitas 
pelayanan   jasa   serta   kepuasan   nasabah   pada   bank   Muamalat   yang   didukung   teori   dan 
pengolahan dari penilaian responden dengan menggunakan kuesioner.   Dari hasil analisis ini, 
ditemukan permasalahan mengenai   tingkat  kepuasan nasabah yang dipengaruhi  oleh   faktor­
faktor kualitas pelayanan.
2.   Analisis Faktor 
Analisis faktor merupakan salah satu pendekatan statistik yang dapat digunakan untuk 
uji­uji pengurangan data. Analisis faktor pada prinsipnya digunakan untuk mereduksi data, yaitu 
proses meringkas sejumlah variabel menjadi lebih sedikit dan menamakannya sebagai faktor 
(Sarwono,   2006).  Setelah   melakukan   analisis   faktor,   maka   didapatkan   perhitungan 
communalities, total variance explained, component matrix maupun rotated component matrix. 
Sarwono (2006) mengemukakan bahwa factor loading merupakan besar korelasi antara 
suatu variabel dengan faktor­faktor yang ada. Garson (1998) mengklasifikasikan faktor loading 
dalam tiga klasifikasi dengan ukuran lemah untuk faktor  loading  kurang dari 0,40, kemudian 
cukup untuk faktor loading berada diantara 0,40 – 0,60, dan kuat untuk faktor loading di atas 
0,60. 
Analisis faktor digunakan untuk memperkecil jumlah kategori dasar yang pada awalnya 
jumlah tersebut terlalu besar. Sehingga sejumlah besar ukuran dapat dijelaskan dengan variabel 
yang jumlahnya lebih sedikit. Sebagai sebuah metode, analisis faktor mempunyai serangkaian 
langkah   atau   tahap.   Terdapat   empat   langkah   penting   dalam   proses   tersebut,   yaitu  matrik 
interkorelasi, ekstraksi faktor, rotasi dan scoring faktor atau interpretasi.
Total Variance explained merupakan persentase dari total varian dari variabel­variabel 
yang ada dimana dapat dijelaskan oleh setiap faktor.  Communality merupakan sebuah ukuran 
persentase dari variasi variabel yang dijelaskan oleh setiap faktor. Artinya, nilai  communality 
yang tinggi menunjukkan bahwa sebuah variabel menunjukkan kesamaan dengan variabel lain 
yang diambil sebagai sebuah kelompok (Cooper dan Schindler dalam Sarwono 2006).
Untuk lebih memperjelas hasil analisis, peneliti menggunakan rotated component matrix  
yang  hampir   sama   dengan  component  matrix  yaitu   untuk   lebih  memperjelas   apakah   suatu 
variabel tersebut masuk menjadi faktor tertentu atau tidak. Interkorelasi antar variabel biasanya 
dibangun   berdasarkan   rumus   korelasi   Pearson.   Matrik   interkorelasi   diperlukan   untuk 
menyajikan berbagai korelasi ke dalam tabulasi  silang. Jika korelasinya cukup tinggi,  proses 
analisis faktor dapat dilanjutkan. Varian yang ada dalam korelasi berbagai variabel direduksi 
sebanyak­banyaknya   melalui   ekstraksi   faktor.   Terdapat   beberapa   metode   ekstraksi   yaitu; 
maximum likelihood, principal component, unweighted least square, generalized least square, 
dan  principal   axis   factoring.   Langkah   selanjutnya   adalah   melakukan   rotasi   faktor   yang 
bertujuan   untuk   mempermudah   interpretasi   faktor.   Ketentuan   rotasi   faktor   adalah   tidak 
mengubah besarnya komunalitas,   jumlah   rerata  variabel   setiap   faktor  dan   jumlah  hasil  kali 
(product) muatan­muatan faktor dari setiap pasang variabel atau korelasinya. Tiga metode rotasi 
yang dapat digunakan yaitu: varimax, quartimax, atau equamax. 
Untuk   menilai   dimensional   CARTER,   ke­34   item   yang   diusulkan   dianalisis 
menggunakan metode  Principle Factor (Component),  kemudian dilanjutkan dengan  Varimax 
rotation.  Principle Factor  (PF) menghasilkan estimasi parameter yang paling mungkin untuk 
menghasilkan hubungan observasi apakah sampel  berasal dari  populasi  multivariate normal. 
Metode Varimax adalah sebuah kriteria rotasi ortogonal yang memaksimumkan elemen­elemen 
varian kuadrat di dalam kolom dari sebuah matrik faktor. Selain itu metode varimax merotasi 
untuk  menyederhanakan   interpretasi   faktor­faktor.  Secara   sederhana  proses  pengolahan  data 
dengan analisis faktor digambarkan dalam gambar III.1.
Setelah dilakukan analisis faktor dan diperoleh jumlah faktor yang terbentuk, selanjutnya 
dilakukan analisis jalur untuk mengetahui pengaruh  signifikan atau pengaruh langsung suatu 
faktor terhadap kualitas layanan di bank Muamalat.
         Gambar III.1. Diagram Tahapan Analisis Faktor.
3.   Analisis Jalur
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Analisis   jalur   (path   analysis)   dikembangkan   sebagai   metode   untuk   mempelajari 
pengaruh (efek) secara langsung dan secara tidak langsung dari variabel bebas terhadap variabel 
tergantung. Analisis ini merupakan salah satu pilihan dalam rangka mempelajari ketergantungan 
sejumlah   variabel   di   dalam   model.   Analisis   ini   merupakan   metode   yang   baik   untuk 
menerangkan   apabila   terdapat   seperangkat   data   yang   besar   untuk   dianalisis   dan  mencari 
hubungan   kausal   (Mueller,   1996).   Pengujian   analisis   jalur   dengan   menggunakan   bantuan 
program  Lisrel   8.71  for   Windows,   setelah   lebih   dahulu   dilakukan   analisis   faktor   untuk 
mengetahui jumlah faktor yang terbentuk.
Dalam  model   kausal   dibedakan   antara   variabel   eksogenus   dan   variabel   endogenus. 
Variabel  eksogenus adalah  variabel  yang keragamannya  tidak dipengaruhi  oleh penyebab di 
dalam sistem (model).  Variabel   ini  ditetapkan   sebagai  variabel  pemula  yang  memberi  efek 
kepada variabel lain. Variabel ini tidak diperhitungkan jumlah sisanya (disturbance) meskipun 
sebenarnya  juga mempunyai sisa/error.  Sedangkan variabel  endogenus adalah variabel  yang 
keragamannya terjelaskan oleh variabel eksogenus dan variabel endogenus lainnya dalam model 
(Sitinjak dan Sugiarto, 2006). Dalam penelitian ini  yang menjadi variabel eksogenus adalah 
enam variabel CARTER yang terdiri dari: compliance, assurance, reliability, tangible, empathy, 
dan  responsiveness  sedangkan untuk  variabel  endogenus  adalah  kepuasan  nasabah   terhadap 
kualitas layanan bank Muamalat ( service quality). Dari analisis jalur maka akan diperoleh nilai 
Chi­Square yang akan menunjukkan penyimpangan yang terjadi antara matrik kovarian dengan 
matrik korelasi. Nilai Chi­Square dibawah 0,05 menunjukkan suatu model sudah fit atau sesuai 
dengan   data   dan   nilai  Chi­Square  =   0,  menunjukkan  model  fit  sempurna   (fit   of   perfect). 
Sedangkan Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) menunjukkan penyimpangan 
model dengan data.
Model   pemecahan  masalah   dengan  menggunakan   analisis   jalur   digambarkan   dalam 
gambar III.2.
Gambar. III.2. Paradigma Analisis Jalur
Dari gambar  III.2 ini semua faktor­ faktor CARTER dikembangkan untuk mengetahui 
apakah   terdapat   pengaruh   secara   langsung   dan   secara   tidak   langsung   diatara   variabel 
compliance,   assurance,   reliability   ,   tangible,   empathy  dan  responsiveness  terhadap  service 
quality.  Dengan   ini   maka   akan   diketahui   apakah   variabel­   variabel   faktor   kualitas   jasa 
perbankan syariah yang terbentuk mampu mempengaruhi secara signifikan terhadap kepuasan 
nasabah.
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A. Gambaran Umum Perbankan Syariah
1.   Sejarah Perbankan Syariah
Secara historis,  konsepsi dan praktek  transaksi ekonomi yang sejalan dengan prinsip 
syariah telah dikembangkan sejak lama. Namun awal sejarah perbankan syariah modern relatif 
baru,  yaitu sejak pendirian Mit Ghamir Bank di Mesir oleh Dr­Ahmad El­Najar pada tahun 
1963, bank pedesaan yang beroperasi tanpa bunga dan sejalan dengan prinsip­prinsip syariah ini 
dinilai  berhasil.  Tapi  pada  tahun 1967 ditutup karena alasan politis.  Eksperimentasi   lainnya 
dilakukan   SA   Irshad   di   Karachi,   Pakistan,   pada   tahun   1965.   Namun,   bank   syariah   yang 
dikembangkannya tersebut gagal karena kesalahan manajemen dan tidak adanya pengawasan 
serta   pembinaan  dari   otoritas   perbankan   setempat.  Terlepas   dari   kegagalan   tersebut,   kedua 
eksperimentasi   itu  menghilangkan hambatan psikologis  implementasi  prinsip­prinsip syariah 
dalam kegiatan keuangan modern. Sejak itu mulai tumbuh bank­bank syariah, yang relatif lebih 
besar,   khususnya   di   kawasan   negara­negara   teluk.   Dan   pada   tahun   2000   terdapat   176 
bank/lembaga keuangan yang tersebar di lebih dari 30 negara dengan total aset sekitar 147,7 
milyar dolar AS (Siregar dan Nasirwan, 2001).
Di Indonesia, perbankan syariah sudah ada sejak 1992. Diawali dengan berdirinya Bank 
Muamalat Indonesia (BMI) dan bank­bank perkreditan rakyat syariah (BPRS). Namun, pada 
dekade hingga tahun 1998, perkembangan bank syariah boleh dibilang agak lambat.  Hal ini 
dikarenakan tidak adanya perangkat hukum yang mendukung sistem operasional bank syariah, 
kecuali UU No 7 Tahun 1992 dan PP No 72 Tahun 1992. Berdasarkan UU No 7 Tahun 1992 itu 
bank syariah dipahami sebagai bank bagi hasil. Selebihnya bank syariah harus tunduk kepada 
peraturan   perbankan   umum   yang   berbasis   konvensional.  Karenanya  manajemen   bank­bank 
syariah  cenderung mengadopsi  produk­produk perbankan  konvensional  yang "disyariahkan", 
dengan   variasi   produk   yang   terbatas.   Akibatnya   tidak   semua   kebutuhan   masyarakat 
terakomodasi dan produk yang ada tidak kompetitif terhadap semua produk bank konvensional 
(Bank Indonesia, 2002).
Sementara   PP  No.  72  Tahun   1992   (pasal   6)   yang  merupakan   salah   satu   peraturan 
pelaksanaan   dari  UU  No.   7   Tahun   1992  menentukan   bahwa   bank   umum  dan  BPR   yang 
kegiatannya berdasarkan prinsip bagi hasil, tidak diperkenankan melakukan usaha yang tidak 
berdasarkan prinsip bagi hasil,  begitu   juga sebaliknya.  Peraturan itu  menjadi  pembatas  bagi 
berkembangnya bank syariah,  karena  jalur  pertumbuhan jaringan kantor bank syariah hanya 
melalui perluasan kantor bank syariah yang telah ada atau pembukaan bank baru yang relatif 
besar ongkosnya.
Situasi   demikian  membuat  BMI  menjadi   pemain   tunggal   di   pasar   dengan   sejumlah 
problemanya, terutama berkaitan dengan masalah pengelolaan likuiditas dan mitra kerjasama. 
Dengan   diberlakukannya  Undang­undang  No.   10   tahun   1998,  maka   landasan   hukum  bank 
syariah  telah              cukup  jelas  dan  kuat,  baik dari  segi  kelembagaannya maupun  landasan 
operasionalnya.  Semakin kokoh lagi setelah didukung UU No. 23 tahun 1999 tentang Bank 
Indonesia,   yang  menyatakan   bahwa   BI   dapat   menerapkan   kebijakan  moneter   berdasarkan 
prinsip­prinsip syariah.  Selain mengatur  bank syariah,  kedua UU tersebut  menjadi   landasan 
hukum bagi perbankan nasional untuk mulai menerapkan sistem perbankan ganda atau  dual  
banking system,  yaitu penggunaan perbankan konvensional dan syariah yang berjalan secara 
paralel. 
Pengembangan   perbankan   syariah   nasional   pada   dasarnya   merupakan   bagian   dari 
program  restrukturisasi  perbankan  nasional.  Sedikitnya  ada  empat  hal  yang  menjadi   tujuan 
pengembangan   perbankan   yang   berdasarkan   prinsip   Islam   tersebut.   Pertama,   memenuhi 
kebutuhan jasa perbankan bagi masyarakat yang tidak dapat menerima konsep bunga. Kedua, 
terciptanya  dual   banking   system  di   Indonesia   yang   mengakomodasikan   baik   perbankan 
konvensional  maupun   perbankan   syariah   yang   akan  melahirkan   kompetisi   yang   sehat   dan 
perilaku bisnis yang berdasarkan nilai­ nilai moral, yang pada gilirannya akan meningkatkan 
market  disciplines  dan pelayanan bagi  masyarakat.  Ketiga,  mengurangi   resiko  sistemik  dari 
kegagalan sistem keuangan di Indonesia. Karena pengembangan bank syariah sebagai alternatif 
dari   bank   konvensional   akan   memberikan   penyebaran   resiko   keuangan   yang   lebih   baik. 
Keempat, mendorong peran perbankan dalam menggerakkan sektor riil dan membatasi kegiatan 
spekulasi   atau   tidak   produktif   karena   pembiayaan   ditujukan   pada   usaha   –usaha   yang 
berlandaskan nilai­nilai moral.
2. Prinsip­Prinsip Dasar Perbankan Syariah
Menurut  Algaoud   dan   Lewis   (2001)   ada   beberpa   prinsip   ­prinsip   dasar   perbankan 
syariah, yaitu:
a.   Prinsip titipan atau simpanan (Al­wadi’ah)
Al­wadi’ah dapat diartikan sebagai titipan murni dari satu pihak ke pihak yang lain, 
baik individu maupun badan hukum, yang harus dijaga dan dikembalikan kapan saja sesuai 
kehendak si penitip. Aplikasinya dalam produk perbankan, di mana bank sebagai penerima 
simpanan dapat memanfaatkan prinsip ini yang dalam bank konvensional dikenal dengan 
produk  giro.  Sebagai  konsekuensi,   semua  keuntungan  yang dihasilkan  dari  dana   titipan 
tersebut menjadi milik bank. Sebagai imbalan, si penyimpan mendapat jaminan keamanan 
terhadap   hartanya,   dan   juga   fasilitas­fasilitas   giro   lain.   Dalam   dunia   perbankan   yang 
semakin kompetitif,   insentif atau bonus dapat diberikan sesuai kebijakan dari  bank yang 
bersangkutan.  Hal   ini   dilakukan   dalam  upaya  merangsang   semangat  masyarakat   dalam 
menabung dan sekaligus sebagai indikator kesehatan bank. Pemberian bonus tidak dilarang 
dengan catatan tidak disyaratkan sebelumnya dan jumlahnya tidak ditetapkan dalam nominal 
atau persentasi secara advance, tetapi betul­betul merupakan kebijakan bank.
b.   Prinsip bagi hasil (Profit ­sharing)
1).   Al­Mudharabah
Secara teknis, al­mudharabah adalah akad kerja sama usaha antara dua pihak, di 
mana pihak pertama menyediakan seluruh modal (100 persen),  sedangkan pihak lain 
menjadi pengelola. Keuntungan usaha secara mudharabah dibagi menurut kesepakatan 
yang dituangkan dalam kontrak, sedangkan apabila rugi, ditanggung oleh pemilik modal 
selama kerugian tersebut bukan akibat kelalaian dari pengelola. Seandainya kerugian itu 
diakibatkan   karena   kecurangan   atau   kelalaian   si   pengelola,   maka   pengelola   harus 
bertanggung jawab atas kerugian tersebut. 
Pola   transaksi  mudharabah,   biasanya   diterapkan   pada   produk­produk 
pembiayaan dan pendanaan. Pada sisi penghimpunan dana,  al­mudharabah  diterapkan 
pada   tabungan   dan   deposito.   Sedangkan   pada   sisi   pembiayaan,  al­mudharabah 
diterapkan untuk pembiayaan modal kerja. Dengan menempatkan dana dalam prinsip al­
mudharabah,   pemilik   dana   tidak   mendapatkan   bunga   seperti   halnya   di   bank 
konvensional,  melainkan  nisbah  bagian  keuntungan.  Dalam praktiknya,  nisbah  untuk 
tabungan berkisar 55–56 persen dari hasil investasi yang dilakukan oleh bank.  Dalam 
bank  konvensional,   angka   tersebut  kira­kira   setara  dengan  11­12  persen.  Sedangkan 
dalam sisi pembiayaan, bila seorang pedagang membutuhkan modal untuk berdagang 
maka   dapat   mengajukan   permohonan   untuk   pembiayaan   bagi   hasil   seperti  al­
mudharabah.  Caranya dengan menghitung terlebih dahulu perkiraan pendapatan yang 
akan diperoleh nasabah dari proyek tersebut. Misalkan, dari modal Rp.30 juta diperoleh 
pendapatan Rp.5 juta/bulan. Dari pendapatan tersebut harus disisihkan terlebih dahulu 
untuk tabungan pengembalian modal, misalnya saja Rp.2 juta. Selebihnya dibagi antara 
bank dan nasabah dengan kesepakatan di muka, misalnya 60 persen untuk nasabah dan 
40 persen untuk bank.
2).   Al­Musyarakah
Dalam sistem  ini   terjadi  kerja   sama antara  dua  pihak  atau  lebih  untuk suatu 
usaha   tertentu.   Para   pihak   yang   bekerja   sama   memberikan   kontribusi   modal. 
Keuntungan   ataupun   risiko   usaha   tersebut   akan   ditanggung   bersama   sesuai   dengan 
kesepakatan.  Dalam   sistem   ini,   di   bank   konvensional   biasa   disebut   sebagai   sarana 
pembiayaan.   Secara   konkrit,   bila   nasabah  memiliki   usaha   dan   ingin   mendapatkan 
tambahan modal, nasabah bisa menggunakan produk  al­musyarakah. Inti dari pola ini 
adalah, bank syariah dan nasabah secara bersama­sama memberikan kontribusi modal 
yang   kemudian   digunakan   untuk   menjalankan   usaha.   Porsi   bank   syariah   akan 
diberlakukan   sebagai   penyertaan   dengan   pembagian   keuntungan   yang   disepakati 
bersama. Dalam bank konvensional, pembiayaan seperti ini mirip dengan kredit modal 
kerja.
c.   Prinsip (Jual Beli) Al­Murabahah
Dalam   prinsip   ini,   terjadi   jual   beli   suatu   barang   pada   harga   asal   dengan 
tambahan keuntungan yang nilainya disepakati kedua belah pihak. Penjual dalam hal ini 
harus memberi tahu harga produk yang dibeli dan menentukan suatu tingkat keuntungan 
sebagai   tambahan.  Misalkan   nasabah  membutuhkan   kredit   untuk   pembelian  mobil. 
Dalam   bank   konvensional   nasabah   akan   dikenakan   bunga   dan   nasabah   diharuskan 
membayar cicilan bulanan selama waktu tertentu. Di sektor perbankan, suku bunga yang 
berlaku mungkin saja berubah. Dalam sistem bank syariah, tentu saja produk seperti ini 
juga tersedia. Namun bentuknya bukan kredit, melainkan menggunakan prinsip jual­beli, 
yang diistilahkan dengan Murabahah. Dalam hal ini, bank syariah akan membeli mobil 
yang   nasabah   inginkan   terlebih   dahulu,   kemudian  menjualnya   lagi   kepada  nasabah. 
Tetapi  karena bank syariah  menalangi  pembelian mobil   tersebut,  maka bank syariah 
pada   saat   menjual   kepada   nasabah   harganya   sedikit   lebih   mahal   sebagai   bentuk 
keuntungan   untuk   bank   syariah.   Karena   bentuk   keuntungan   bank   syariah   sudah 
disepakati di depan, maka nilai cicilan yang harus nasabah bayarkan relatif lebih tetap.
3.   Produk dan Jasa Bank Syariah
Untuk  lebih  jelas  mengenal  produk dan   jasa  dari    bank syariah secara umum dapat 
dilihat pada Tabel IV.1
Tabel IV.1
Produk dan Jasa Bank Syariah
Produk Jasa
1. Pendanaan
• Tabungan 
• Deposito
• Giro
• Obligasi
2. Pembiayaan
• Pembiayaan Griya
• Pembiayaan 
Murabahah
• Pembiayaan 
Musyarakah
• Pembiayaan 
Mudharabah
• Pembiayaan   Talangan 
Haji
• Rahn ( Gadai Syariah )
1. Jasa Produk
• SMS Banking
• Jual Beli Valas
2. Jasa Operasional
• Transfer   Lintas 
Negara
• Kliring
• Transfer Valas
• Pajak On­Line
• Pajak Import
• Inkaso
3. Jasa Investasi
• Reksadana Syariah
Sumber: website Bank Syariah
Dapat dilihat dalam tabel   IV.1 bahwa produk bank syariah terdiri atas pendanaan dan 
pembiayaan,  sedangkan jasa bank syariah terdiri  dari  jasa produk,  jasa operasional dan jasa 
investasi.
4.   Perbedaan Bank Syariah dengan Bank Konvensional
Sepintas   bila   dilihat   secara   teknis,  menabung   di   bank   syariah   dengan   sistem   yang 
berlaku di bank konvensional hampir tidak ada perbedaan. Hal ini karena, baik di bank syariah 
maupun bank konvensional diharuskan mengikuti aturan teknis perbankan secara umum. Akan 
tetapi bila diamati lebih dalam, terdapat beberapa perbedaan mendasar di antara keduanya.
Perbedaan pertama  terletak pada akadnya.  Pada bank syariah,  semua  transaksi  harus 
berdasarkan akad yang dibenarkan oleh syariah. Dengan demikian, semua transaksi itu harus 
mengikuti   kaidah   dan   aturan   yang   berlaku   pada   akad­akad  muamalah   syariah.   Pada   bank 
konvensional, transaksi pembukaan rekening, baik giro, tabungan maupun deposito, berdasarkan 
perjanjian   titipan,   namun   prinsip   titipan   ini   tidak   sesuai   dengan   aturan   syariah,  misalnya 
wadi’ah, karena dalam produk giro, tabungan maupun deposito, menjanjikan imbalan dengan 
tingkat bunga tetap terhadap uang yang disetor. 
Perbedaan   kedua   terdapat   pada   imbalan   yang   diberikan.   Bank   konvensional 
menggunakan konsep biaya (cost concept) untuk menghitung keuntungan. Artinya, bunga yang 
dijanjikan di muka kepada nasabah merupakan ongkos atau biaya yang harus dibayar oleh bank. 
Oleh karena itu bank harus “menjual” kepada nasabah lain (peminjam) dengan biaya bunga 
yang   lebih   tinggi.   Perbedaan   antara   keduanya   disebut  spread  yang   menandakan   apakah 
perusahaan   tersebut   untung   atau   rugi.  Bila  spread­nya  positif,   di  mana  beban  bunga  yang 
dibebankan kepada peminjam lebih tinggi dari bunga yang diberikan kepada penabung, maka 
dapat dikatakan bahwa bank mendapatkan keuntungan. Sedangkan bank syariah menggunakan 
pendekatan  profit  sharing,   artinya dana  yang diterima bank disalurkan kepada pembiayaan. 
Keuntungan yang didapat dari pembiayaan tersebut dibagi dua, untuk bank dan untuk nasabah, 
berdasarkan perjanjian pembagian keuntungan di muka.
Perbedaan   ketiga   adalah   sasaran   kredit/   pembiayaan.   Para   penabung   di   bank 
konvensional   tidak   sadar   uang   yang   ditabung   dipinjamkan   untuk   berbagai   bisnis,   tanpa 
memandang halal­haram bisnis tersebut. Sedangkan di bank syariah, penyaluran dan simpanan 
dari masyarakat dibatasi oleh prinsip dasar, yaitu prinsip syariah.   Artinya bahwa pemberian 
pinjaman   tidak   boleh   ke  bisnis   yang   haram   seperti   perjudian,  minuman  yang  diharamkan, 
pornografi dan bisnis lain yang tidak sesuai dengan syariah.
B. Gambaran Umum Bank Muamalat Indonesia
1. Sejarah Berdirinya Bank Muamalat Indonesia (BMI)
Berawal   dari   lokakarya  MUI   tentang  Riba  dan  Bunga  Bank  pada   tahun  1990  yang 
menghasilkan rencana konkrit pendirian bank syariah, serta adanya dukungan oleh pemerintah, 
MUI dan ICMI mendirikan Bank Muamalat dengan peran serta ratusan ribu ummat Islam Jawa 
Barat. 
PT Bank Muamalat Indonesia Tbk. didirikan pada tahun 1991, namun mulai beroperasi 
sejak tanggal 1 Mei 1992 atau 27 Syawal 1412 H. Pendirian bank Muamalat awalnya diprakarsai 
oleh Majelis Ulama Indonesia (MUI) dan Pemerintah Indonesia. Pendirian bank Muamalat juga 
mendapat dukungan dari eksponen Ikatan Cendekiawan Muslim se­Indonesia (ICMI), beberapa 
pengusaha   Muslim   dan   mendapat   dukungan   dari   masyarakat.   Hal   tersebut   terbukti   dari 
komitmen pembelian saham Perseroan senilai  Rp 84 miliar  pada saat penandatanganan akta 
pendirian Perseroan. Selanjutnya, pada acara silaturahmi peringatan pendirian tersebut di Istana 
Bogor, diperoleh tambahan komitmen dari masyarakat Jawa Barat yang turut menanam modal 
senilai Rp 106 Miliar. 
Pada   tanggal  27  Oktober   1994,   hanya  dua   tahun   setelah  didirikan,  Bank  Muamalat 
berhasil  menyandang  predikat   sebagai  Bank  Devisa.   Pengakuan   ini   semakin  memperkokoh 
posisi Muamalat sebagai bank syariah pertama dan terkemuka di Indonesia dengan beragam 
jasa maupun produk yang terus dikembangkan.
Pada akhir tahun 90­an, Indonesia dilanda krisis moneter yang memporak­porandakan 
sebagian besar perekonomian Asia Tenggara. Sektor perbankan nasional tergulung oleh kredit 
macet  di  segmen korporasi.  Bank Muamalat  pun terimbas dampak krisis   tersebut.  Di  tahun 
1998, rasio pembiayaan macet (NPF) mencapai lebih dari 60%. Perseroan mencatat rugi sebesar 
Rp 105 miliar.  Ekuitas mencapai  titik  terendah,  yaitu  Rp 39,3 miliar,  kurang dari  sepertiga 
modal setor awal.
Dalam   upaya  memperkuat   permodalannya,   Bank  Muamalat  mencari   pemodal   yang 
potensial,   dan   ditanggapi   secara   positif   oleh   Islamic   Development   Bank   (IDB)   yang 
berkedudukan  di   Jeddah,  Arab  Saudi.  Pada  RUPS  tanggal  21   Juni  1999   IDB secara   resmi 
menjadi   salah  satu  pemegang  saham Bank Muamalat.  Oleh  karenanya,  kurun waktu  antara 
tahun 1999 dan 2002 merupakan masa­masa yang penuh tantangan sekaligus keberhasilan bagi 
Bank Muamalat. Dalam kurun waktu tersebut, Bank Muamalat berhasil memulihkan kondisi 
dari   rugi  menjadi   laba   sebagai   upaya   dan   dedikasi   setiap  Kru  Muamalat,   ditunjang   oleh 
kepemimpinan yang kuat,   strategi  pengembangan usaha  yang  tepat,   serta  ketaatan   terhadap 
pelaksanaan perbankan syariah secara murni.
2. Sejarah Berdirinya Bank Muamalat Cabang Surakarta
Bank Muamalat  Indonesia kantor Cabang Surakarta resmi beroperasi  pada tanggal 8 
September 2003. Bank Muamalat tersebut semula berkantor di Jl. Kapten Mulyadi No. 87 F 
Lojiwetan Pasar Kliwon Surakarta. Untuk mengakomodir kebutuhan nasabah atas layanan yang 
prima dan kantor yang lebih besar, maka pada tanggal 13 November 2006 kantor cabang utama 
direlokasi ke Jl. Slamet Riyadi No. 314 (Depan Stadion Sriwedari Solo) dan kantor lama yang 
berlokasi di Lojiwetan berubah statusnya menjadi kantor kas. Pada tanggal 31 Agustus 2007, 
bank   Muamalat   membuka   kantor   layanan   di   RS   PKU   Muhammadiyah   Surakarta,   Jl 
Ronggowarsito No. 130 Surakarta.  Bulan Juni 2008 BMI membuka Unit  Pelayanan Syariah 
Klaten yang berlokasi di Jl. Pemuda No. 295 Klaten.
3. Visi Dan Misi Bank Muamalat
a.   Visi: 
Menjadi bank syariah utama di Indonesia, dominan di pasar spritual, dan dikagumi di pasar 
nasional.
b.   Misi: 
Menjadi  role  model  lembaga keuangan syariah  dunia  dengan penekanan pada  semangat 
kewirausahaan,   keunggulan   manajemen   dan   orientasi   investasi   yang   inovatif   untuk 
memaksimumkan nilai kepada stakeholder.
4. Produk­produk Bank Muamalat
F. Produk Bagi Penyimpan Dana (Shahibul Maal)
1) Tabungan Ummat
Tabungan Ummat  adalah  simpanan dalam mata  uang  rupiah  dimana penyetoran  dan 
penarikannya dapat dilakukan setiap saat dengan sangat mudah sesuai dengan ketentuan 
yang berlaku.
2) Tabungan Ummat Junior
Tabungan Umat Junior adalah tabungan khusus untuk pelajar. 
3) Kartu Shar­E
Kartu Shar­E adalah kartu tabungan yang dikemas khusus dalam bentuk paket perdana 
seharga Rp 125.000,­ bekerjasama dengan kantor Pos online di seluruh Indonesia.
4) Tabungan Haji Arafah
Tabungan Haji  Arafah merupakan  jenis   tabungan yang ditujukan bagi  nasabah yang 
berniat untuk melaksanakan ibadah haji secara terencana sesuai dengan kemampuan dan 
jangka waktu yang dikehendaki.
5) Deposito Mudharabah
Deposito mudharabah adalah pilihan investasi dalam bentuk Rupiah atau USD dengan 
jangka waktu 1, 3, 6, dan 12 bulan yang ditujukan bagi nasabah yang ingin berinvestasi 
secara halal. Dana akan diinvestasikan secara optimal untuk membiayai berbagai usaha 
produktif dan terjamin kehalalannya.
6) Deposito Fulinves
Deposito Fulinves merupakan investasi pihak ketiga di bank Muamalat dalam mata uang 
Rupiah   (minimal  Rp  2.000.000)   dengan   jangka  waktu  6   bulan   dan  12   bulan,   yang 
diperuntukkan bagi nasabah perorangan dan dilengkapi fasilitas asuransi jiwa.
7) Giro Wadi’ah
Giro Wadi’ah merupakan titipan dana pihak ketiga yang penarikannya dapat dilakukan 
setiap saat dengan menggunakan media cek, bilyet giro, dan sarana pemindah bukuan.
8) Dana Pensiun Lembaga Keuangan (DPLK Muamalat)
DPLK   Muamalat   merupakan   produk   dana   pensiun,   program   iuran   pasti   dengan 
pengelolaan investasi dilakukan secara syariah.
G. Produk Bagi Pengelola Dana (Mudharib)
h. Piutang Murabahah
Piutang Murabahah merupakan fasilitas penyaluran dana dengan sistem jual beli. Bank 
akan  membelikan  barang­barang  halal  apa   saja  yang dibutuhkan  nasabah,  kemudian 
menjualnya kepada nasabah untuk diangsur sesuai dengan kemampuan nasabah. 
i. Piutang Istishna
Piutang  Istishna  merupakan   fasilitas   penyaluran   dana   untuk   pengadaan   objek   atau 
barang investasi yang diberikan berdasarkan pesanan nasabah.
j. Pembiayaan Mudharabah
Merupakan   pembiayaan   dalam   bentuk  modal   atau   dana   yang   diberikan   oleh  Bank 
kepada   nasabah  untuk   dikelola   sesuai   usaha  yang   telah   disepakati   bersama.  Resiko 
kerugian ditanggung penuh oleh  pihak  bank kecuali  kerugian  yang diakibatkan  oleh 
kesalahan   pengelolaan,   kelalaian   dan   penyimpangan   pihak   nasabah   seperti 
penyelewengan, kecurangan dan penyalahgunaan.
k. Pembiayaan Musyarakah
Pembiayaan Musyarakah adalah kerjasama perkongsian yang dilakukan antara nasabah 
dan  bank  Muamalat   dalam   suatu  usaha   dimana  masing­masing  pihak   telah   sepakat 
memberikan kontribusi sesuai dengan kesepakatan bersama berdasarkan porsi dana yang 
ditanamkan.
l. Rahn (Gadai Syariah)
Rahn (Gadai Syariah) adalah perjanjian penyerahan barang atau harta nasabah sebagai 
jaminan berdasarkan hukum gadai berupa emas, perhiasan, ataupun kendaraan. Jumlah 
maksimal dana yang diterima oleh nasabah adalah 90% dari nilai taksir terhadap barang 
yang diserahkan. Bank Muamalat bekerja sama dengan Perum Pegadaian membentuk 
Unit   Layanan   Gadai   Syariah   (ULGS).  Rahn  dapat   digunakan   untuk   usaha,   biaya 
pendidikan   dan   kebutuhan   konsumtif   lainnya   sesuai   syariah.   Unit   Layanan   Gadai 
Syariah ini dapat diperoleh pada seluruh Counter Syariah PT. Pegadaian.
C.   HASIL PENELITIAN
1.   Karakteristik Responden
Karakteristik responden dapat dilihat dari kuesioner yang terkumpul. Dalam penelitian 
ini kuesioner disebar di Bank Muamalat Indonesia Cabang Surakarta dengan total responden 
dalam penelitian   ini   berjumlah  150   responden.  Lebih   lanjut   karakteristik   responden   dalam 
kuesioner tersebut dikelompokkan berdasarkan taraf hidup yang meliputi; jenis kelamin, usia, 
latar  belakang pendidikan, pendapatan perbulan, status, bidang pekerjaan, dan lama menjadi 
nasabah.  Dari  hasil  penelitian peroleh komposisi  masing­masing dari   taraf  hidup responden 
seperti ditunjukkan pada tabel IV.2
Dari tabel IV.2 terlihat bahwa 48% responden bank Muamalat berjenis kelamin laki­laki 
dan 52% responden berjenis kelamin wanita, 50,7% responden berstatus belum menikah dan 
47,3%   responden   berusia   diantara   20­29   tahun.   Mengenai   jenis   pekerjaan   responden, 
kebanyakan pengguna jasa bank Muamalat adalah karyawan swasta dengan persentase sebesar 
28%. Pendapatan  responden  tergolong diatas   rata­rata,  karena  sekitar  57,4% dari   responden 
mempunyai pendapatan perbulan berkisar Rp 1 juta hingga Rp 5 juta, dan 66% latar belakang 
pendidikan responden adalah sarjana (S1) dan sekitar 32,7% responden telah menjadi nasabah 
bank Muamalat 2,1 tahun sampai 3 tahun.
Tabel IV.2
Karakteristik Responden
Jenis Kelamin Jumlah Persentase
a. Laki­laki
b. Wanita
72
78
48%
52%
Umur Jumlah Persentase
a. Kurang dari 20 tahun
b. 20 – 29 tahun
c. 30 – 39 tahun
d. 40 – 49 tahun
e. 50 tahun atau lebih
6
71
47
21
5
4%
47,3%
31,3%
14%
3,3%
Latar Belakang Pendidikan Jumlah Persentase
a. Di bawah SMU
b. SMU dan Sederajat
c. D III
d. S1
e. S2 dan S3 
1
23
18
99
9
0,7%
15,3%
12%
66%
6%
Pendapatan Perbulan Jumlah Persentase
a. Kurang dari Rp1 juta
b. Rp1 juta – Rp2,5 juta
c. Rp2,6 juta – Rp5 juta
d. Rp5,1 juta atau lebih
52
43
43
12
34,7%
28,7%
28,7%
8%
Status Jumlah Persentase
a. Menikah
b. Belum Menikah
74
76
49,3%
50,7%
Bidang Pekerjaan Jumlah Persentase
a. Belum Bekerja
b. Pegawai Negeri/ABRI
c. Pegawai Swasta
d. Lainnya
39
31
42
38
26%
20,7%
28%
25,3%
Lama Menjadi Nasabah Jumlah Persentase
a. Kurang dari 1 tahun
b. 1 – 2 tahun
c. 2,1 – 3 tahun
d. 3,1 – 4 tahun
e. 4,1 – 5 tahun
f. Di atas 5 tahun
21
37
49
33
6
4
14%
24,7%
32,7%
22%
4%
2,7%
                    Sumber: Data Primer Diolah, 2009.
2.   Pengujian Korelasi Item Total ( Validitas)
Untuk pengujian validitas dalam penelitian ini dilakukan melalui pengujian korelasi item 
total,  walaupun   item­item  dalam  penelitian   ini   telah  diuji   oleh  penelitian  dari   luar   negeri. 
Pengujian ini dilakukan dengan pertimbangan berbedanya pengidentifikasian variabel­variabel 
yang dianggap penting oleh nasabah bank.
Pada Tabel IV.3 menunjukkan hasil kuesioner Model CARTER yang berjumlah 34 item. 
Dari pengujian korelasi   item total  tingkat kepuasan layanan bank Muamalat,  diperoleh hasil 
dimana angka korelasi untuk 34 item pernyataan tersebut memiliki nilai r yang lebih besar dari 
0,25. Dapat dilihat dalam tabel bahwa sebagian besar item­item CARTER memiliki korelasi 
yang kuat dan cukup kuat. Oleh karena itu dapat dikatakan dengan nilai korelasi di atas 0,25 
maka kesemuanya item CARTER diterima,   sehingga tidak ada item yang ditolak atau hilang 
dalam pengujian ini. Kesemua 34 item CARTER akan diolah lebih lanjut dengan analisis faktor 
yang berfungsi untuk mereduksi item dan meringkas variabel menjadi lebih sedikit. 
Tabel IV.3. 
       Uji Validitas Dimensi CARTER
Dimensi Item r hitung Keterangan
Compliance C1
C2
C3
C4
C5
0,725
0,828
0,738
0,772
0,947
Diterima
Diterima
Diterima
Diterima
Diterima
Assurance A6
A7
A8
A9
A10
0,557
0,498
0,449
0,452
0,584
Diterima
Diterima
Diterima
Diterima
Diterima
Reability R 11
R12
R13
R14
R15
0,579
0,655
0,519
0,570
0,585
Diterima
Diterima
Diterima
Diterima
Diterima
Tangible T16
T17
T18
T19
T20
0,465
0,505
0,594
0,499
0,518
Diterima
Diterima
Diterima
Diterima
Diterima
Empathy E21
E22
E23
E24
E25
E26
E27
E28
0,906
0,893
0,894
0,894
0,899
0,889
0,902
0,894
Diterima
Diterima
Diterima
Diterima
Diterima
Diterima
Diterima
Diterima
Responsiveness R29
R30
R31
R32
R33
R34
0,967
0,902
0,873
0,912
0,871
0,876
Diterima
Diterima
Diterima
Diterima
Diterima
Diterima
Sumber: Data Primer Diolah, 2009.
Tabel IV.4
Uji Validitas Tingkat Kepuasan Layanan
Item r­hitung Keterangan
K1
K2
K3
0,536
0,511
0,590
Diterima
Diterima
Diterima
                              Sumber: Data Primer Diolah, 2009.
Pada tabel IV. 4 merupakan hasil pengujian validitas dari tingkat kepuasan layanan yang 
memiliki nilai korelasi kuat karena masing­masing item kepuasan  memiliki nilai r yang lebih 
besar dari 0,5. 
3.   Pengujian Reliabilitas
Hasil  pengujian reliabilitas kuesioner dimensi CARTER serta tingkat kepuasan dapat 
dilihat dari nilai  Cronbach’s Alpha  tiap variabel.  Dengan melihat tabel IV.5   memperlihatkan 
bahwa nilai  Cronbach’s Alpha  tiap variabel lebih besar dari 0,6 sehingga item CARTER dan 
tingkat kepuasan layanan tersebut reliable. 
Tabel IV.5
Reliabilitas aitem CARTER dan kepuasan
Aitem N of aitem Cronbach’s 
Alpha
Kererangan
Compliance 5 0,921 Reliabilitas baik
Assurance 5 0,744 Reliabilitas diterima
Reliability 5 0,799 Reliabilitas baik
Tangible 5 0,751 Reliabilitas diterima
Empathy 8 0,974 Reliabilitas diterima
 Responsiveness 6 0,969 Reliabilitas baik
 KEPUASAN 3 0,724 Reliabilitas diterima
        Sumber: Data Primer Diolah, 2009.
4.   Pengujian Validitas konstruk
Pengujian validitas konstruk dalam penelitian ini menggunakan analisis faktor. Tahapan 
dari analisis faktor ini bertujuan untuk mengetahui apakah faktor­ faktor yang mempengaruhi 
kualitas jasa pada penelitian sebelumnya terdapat juga pada bank Muamalat Cabang Surakarta 
atau tidak, serta menentukan penting atau tidaknya item tersebut dalam menentukan kualitas 
jasa di bank Muamalat menurut nasabah. Adapun item­item tersebut adalah sebagai berikut:
a.   Compliance
1) Menjalankan prinsip dan hukum islam
2) Tidak ada pembayaran bunga baik untuk tabungan maupun pinjaman
3) Menerapkan ketentuan layanan produk secara islami
4) Kesempatan mendapatkan pinjaman bebas bunga
5) Menerapkan ketentuan pembagian keuntungan investasi
b.   Assurance
1) Karyawan yang sopan dan bersahabat
2) Menyediakan saran­saran/nasehat­nasehat keuangan
3) Interior kantor dan ruang tunggu yang nyaman
4) Bank Syariah menyediakan akses informasi rekening
5) Tim manajemen yang berpengalaman dan memiliki pengetahuan luas
c.   Reliability
1) Pemberian layanan yang menyenangkan (waktu layanan yang cepat)
2) Penyediaan produk dan layanan yang luas
3) Keamanan dalam bertransaksi yang terjamin
4) Waktu (jam) layanan yang optimal
5) Pengintegrasian penggunaan nilai tambah layanan (Seperti ketersediaan ATM)
d.   Tangible
1) Tampilan kantor dan fasilitas fisik yang menarik
2) Transaksi yang cepat dan efisien
3) Jam operasi yang jelas
4) Menyediakan sekat­sekat atau pembatas loket yang jelas
5) Menyediakan layanan penarikan kas dengan hak istimewa
e.   Empathy
7. Lokasi yang mudah dijangkau
8. Nama, reputasi dan citra yang mudah dikenali
9. Bank memiliki aset dan modal yang besar
10. Penyediaan area parkir yang memadai
11. Kerahasiaan data nasabah yang terjamin
12. Manajemen yang meyakinkan
13. Penyediaan produk dan layanan yang menguntungkan
14. Penetapan tarif layanan yang rendah
f.   Responsiveness
1) Penyediaan ketentuan konsultasi keuangan
2) Karyawan bersedia membantu konsumen
3) Cara karyawan dalam melayani konsumen secara islami
4) Menyediakan pinjaman dengan jangka waktu pelunasan yang menguntungkan
5) Layanan yang cepat dan efisien
6) Mempunyai cabang yang tersedia dengan cukup
Dari   keseluruhan  item   tersebut,   terdapat   item   yang   mirip   satu   sama   lain.  Maka, 
diperlukan   analisis   faktor   untuk  mereduksi   keseluruhan   item­item   tersebut  menjadi   hanya 
beberapa faktor.
Persyaratan pokok untuk dapat melakukan analisis faktor, yang harus dipenuhi adalah 
angka Measure of Sampling Adequacy (MSA) harus di atas 0,50 dan pobabilitas (sig) lebih kecil 
dari 0,05 (Sarwono, 2006). 
          Tabel IV.6
           KMO dan Bartlett’s Test
Kaiser­Meyer­Olkin Measure of Sampling 
Adequacy. 0,846
Bartlett's   Test   of  Approx.   Chi­ 4169.889
Sphericity Square
Df 561
Sig. 0,000
        Sumber: Data Primer Diolah, 2009.
Didasarkan hasil perhitungan tabel di atas angka KMO Measure of Sampling Adequacy 
adalah sebesar 0,846 dengan signifikansi sebesar 0,000. Angka 0,846 berada di atas 0,50 dan 
signifikansi 0,000 lebih kecil dari 0,05, sehingga variabel dan data di atas dapat terus dianalisis 
lebih lanjut. 
Tabel IV.7
Perhitungan Communalities
Communalities
  Initial Extraction
C1
C2
C3
 
1,000
1,000    
1,000
      
        0,678
        0,816
        0,699
        0,758C4 1,000
C5 1,000 0,946
A6 1,000 0,563
A7 1,000 0,514
A8 1,000 0,412
A9 1,000 0,456
A10 1,000 0,671
R11 1,000 0,560
R12 1,000 0,639
R13 1,000 0,495
R14 1,000 0,573
R15 1,000 0,598
T16 1,000 0,445
T17 1,000 0,498
T18 1,000 0,611
T19 1,000 0,464
T20 1,000 0,565
E21 1,000 0,866
E22 1,000 0,845
E23 1,000 0,856
E24 1,000 0,852
E25 1,000 0,854
E26 1,000 0,842
E27 1,000 0,861
E28 1,000 0,850
RS29 1,000 0,958
RS30 1,000 0,882
RS31 1,000 0,831
RS32 1,000 0,892
RS33 1,000 0.835
RS34 1,000 0,837
Extraction   Method:   Principal 
Component Analysis.
                                           Sumber: Data Primer Diolah, 2009.
Pada   tabel   IV.7   terlihat   bahwa   variabel   C5   dan   R29  merupakan   variabel   dengan 
ekstraksi terbesar dan variabel A8 merupakan variabel dengan ekstraksi terkecil. Hal tersebut 
menunjukkan   bahwa   variabel   C5   dan   R29   mampu   menjelaskan  bahwa   sebuah   variabel 
menunjukkan kesamaan dengan variabel lain yang diambil sebagai sebuah kelompok.
Setelah diperoleh nilai  KMO Measure of Sampling Adequacy  yang menunjukkan data 
signifikan,  maka 34 item tersebut  dapat  dianalisis   lebih lanjut  untuk mengetahui  persentase 
varian. Dapat dilihat pada tabel IV.8 bahwa setelah menganalisis varian maka diperoleh ke 34 
item tersebut tetap membentuk enam faktor dengan persentase varian yang dapat dilihat pada 
tabel IV.8.
Tabel IV.8
Persentase Varian
Faktor Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings
Total
%   of 
Variance
Cumulative 
% Total
%   of 
Variance
Cumulative 
%
1 7,756 22,812 22,812 6,878 20,228 20,228
2 5,108 15,024 37,836 5,253 15,449 35,677
3 3,877 11,402 49,237 3,922 11,535 47,212
4 2,957 8,698 57,935 2,860 8,412 55,624
5 2,576 7,576 65,511 2,585 7,602 63,226
6 1,749 5,143 70,654 2,526 7,428 70,654
Sumber: Data Primer Diolah, 2009.
Dari tabel IV.8 memperlihatkan persentase yang mampu dijelaskan atau daya ukur dari 
faktor­ faktor terhadap model CARTER. Dapat dilihat dalam tabel IV.8 bahwa faktor 1 mampu 
menjelaskan 20,228% dari seluruh varian yang ada. Sedangkan faktor 2 mampu menjelaskan 
15,449%, faktor 3 mampu menjelaskan 11,535%, faktor 4 mampu menjelaskan 8,412%, faktor 5 
mampu menjelaskan 7,602% dan faktor 6 mampu menjelaskan 7,428% dengan demikian secara 
keseluruhan   keenam  faktor   tersebut  mampu  menjelaskan   atau  menggungkap   70,654% dari 
seluruh varian CARTER yang ada.
Kemudian setelah mengetahui persentase varian faktor­ faktor terhadap CARTER maka 
langkah   selanjutnya  melakukan   perhitungan   analisis   faktor.  Untuk   lebih  memperjelas   hasil 
analisis, peneliti menggunakan rotated component matrix yang hampir sama dengan component  
matrix  yaitu  untuk   lebih  memperjelas  apakah suatu  variabel   tersebut  masuk menjadi   faktor 
tertentu atau tidak. Jika faktor loading tersebut menunjukkan angka ke beberapa faktor, maka 
atribut tersebut akan dikelompokkan pada faktor yang mempunyai faktor loading terbesar.
Dalam  tabel   IV.9  perhitungan  rotated   component  matrix  dapat  dilihat  bahwa dalam 
penelitian  di  bank  Muamalat   ini   tidak   terjadi  pembentukan   faktor  baru.  Pada  gambar   IV.9 
memperlihatkan   keseluruhan   item­item  memiliki  factor   loading  yang   bermacam­   macam, 
sehingga untuk memudahkan pembacaan hasil analisis, peneliti sengaja memperlihatkan item­ 
item yang memiliki  factor loading terbesar saja. Item­ item tersebut berkelompok membentuk 
faktor­ faktor. Maka variabel­variabel yang ada telah masuk ke dalam faktor 1, faktor 2, faktor 3, 
faktor 4, faktor 5, dan faktor 6.
Tabel IV.9.
Hasil Perhitungan Rotated Component Matrix
Rotated Component Matrix(a)
 
Component
1 2 3 4 5 6
C1
C2
C3
    0,8190,885
0,828
     
C4     0,851      
C5     0,968      
A6         0,695
A7       0,668
A8         0,561
A9         0,599
A10         0,813
R11     0,736    
R12   0,786    
R13     0,677    
R14   0,748    
R15     0,749    
T16     0,647  
T17       0,694  
T18       0,775  
T19       0,672  
T20         0,726  
E21 0,921      
E22 0,907        
E23 0,919        
E24 0,912        
E25 0,896        
E26 0,903        
E27 0,919  
E28 0,898    
RS29   0,973  
RS30 0,923  
RS31   0,908
RS32   0,938
RS33 0,908
RS34   0,910
                  Sumber: Data Primer Diolah, 2009.
Tabel IV.10.
Hasil Analisis Faktor
Aitem F1 F2 F3 F4 F5 F6
E21 0,921
E22 0,907
E23 0,919
E24 0,912
E25 0,896
E26 0,903
E27 0,919
E28 0,898
RS29 0,973
RS30 0,923
RS31 0,908
RS32 0,938
RS33 0,908
RS34 0,910
C1 0,819
C2 0,885
C3 0,828
C4 0,851
C5 0,968
R11 0,736
R12 0,786
R13 0,677
R14 0,748
R15 0,749
T16 0,647
T17 0,694
T18 0,775
T19 0,672
T20 0,726
A6 0,695
A7 0,668
A8 0,561
A9 0,599
A10 0,813
               Sumber: Data Primer Diolah, 2009.
Setelah  memperoleh  hasil  perhitungan  dari  Rotated  Component  Matrix,    selanjutnya 
untuk   mempermudah   penamaan   faktor­faktor   sesuai   dengan   urutannya   maka   peneliti 
mengurutkan faktor dan memberikan deskripsi variabel­variabel yang masuk dalam faktor dapat 
dilihat pada tabel IV.10. Dari tabel IV.10 faktor­faktor telah diurutkan sesuai dengan item­item 
yang bergabung menjadi suatu faktor.
Dalam hasil perhitungan  Rotated Component Matrix  tersebut item­ item berkelompok 
membentuk   suatu   faktor   dengan   posisi   urutan   komponen   faktor   yang   baru   yaitu  empathy,  
tangible, compliance, assurance, responsiveness dan reliability.   Perubahan posisi pada faktor­ 
faktor tersebut tidak menjelaskan urutan prioritas, namun hanya pemberian nama pada faktor 
hasil perhitungan.  
Dengan demikian setelah dilakukan factor analysis, faktor­ faktor dari dimensi CARTER 
setelah diaplikasikan pada bank Muamalat tidak terjadi penambahan atau pengurangan jumlah 
faktor, sehingga variabel tetap terdiri dari 34 item dengan jumlah faktor enam. Dari hasil tabel 
IV.10 menunjukkan bahwa semua item memiliki nilai faktor  loading  di atas 0,50. Klasifikasi 
factor loading menurut Garson (1998) menunjukkan bahwa hasil analisis faktor di atas memiliki 
faktor loading yang cukup kuat dan kuat. Sehingga item­ item tersebut memiliki korelasi yang 
kuat dengan faktor­faktor yang ada.
D.  Faktor­Faktor Kualitas Jasa Pada Bank Muamalat
Dari   analisis   faktor   yang   dilakukan   terhadap   item­item   yang   diadaptasi   dari   Model 
CARTER, dapat dilihat pada tabel IV.10 bahwa penelitian ini memperoleh enam faktor kualitas jasa 
pada bank Muamalat dengan 34 variabel.  Dalam penelitian ini   tidak terjadi penambahan faktor 
baru.  Hal ini kemungkinan disebabkan karena adanya persamaan dalam pengidentifikasian faktor 
faktor  yang dianggap penting  oleh  nasabah bank  Muamalat  dengan  responden yang digunakan 
dalam penelitian dimensi CARTER. Sesuai dengan hasil penelitian ini maka faktor­faktor tersebut 
antara lain: 
F1 =  Empathy
1. Lokasi yang mudah dijangkau
2. Nama, reputasi dan citra yang mudah dikenali
3. Bank memiliki aset dan modal yang besar
4. Penyediaan area parkir yang memadai
5. Kerahasiaan data nasabah yang terjamin
6. Manajemen yang meyakinkan
7. Penyediaan produk dan layanan yang menguntungkan
8. Penetapan tarif layanan yang rendah
F2 =   Responsiveness
9. Penyediaan ketentuan konsultasi keuangan
10. Karyawan bersedia membantu konsumen
11. Cara karyawan dalam melayani konsumen secara islami
12. Menyediakan pinjaman dengan jangka waktu pelunasan yang menguntungkan
13. Layanan yang cepat dan efisien
14. Mempunyai cabang yang tersedia dengan cukup
F3 = Compliance
15. Menjalankan prinsip dan hukum islam
16. Tidak ada pembayaran bunga baik untuk tabungan maupun pinjaman
17. Menerapkan ketentuan layanan produk secara islami
18. Kesempatan mendapatkan pinjaman bebas bunga
19. Menerapkan ketentuan pembagian keuntungan investasi
F4 =  Reliability
20. Pemberian layanan yang menyenangkan (waktu layanan yang cepat)
21. Penyediaan produk dan layanan yang luas
22. Keamanan dalam bertransaksi yang terjamin
23. Waktu (jam) layanan yang optimal
24. Pengintegrasian penggunaan nilai tambah layanan (Seperti ketersediaan ATM)
F5 =  Tangible
25. Tampilan kantor dan fasilitas fisik yang menarik
26. Transaksi yang cepat dan efisien
27. Jam operasi yang jelas
28. Menyediakan sekat­sekat atau pembatas loket yang jelas
29. Menyediakan layanan penarikan kas dengan hak istimewa
F6 = Assurance
30. Karyawan yang sopan dan bersahabat
31. Menyediakan saran­saran/nasehat­nasehat keuangan
32. Interior kantor dan ruang tunggu yang nyaman
33. Bank Syariah menyediakan akses informasi rekening
34. Tim manajemen yang berpengalaman dan memiliki pengetahuan luas
E.   Kualitas Jasa Bank Muamalat
  Kualitas  jasa bank syariah di ukur dengan menggunakan kuesioner yang mewakili  dari 
Model  CARTER,  terdiri  dari  3  item pertanyaan yang berisi   tentang  tingkat  penilaian kepuasan 
nasabah pada bank Muamalat. Dari tabel IV.11. memperlihatkan persentase kepuasan nasabah bank 
Muamalat yang terbagi menjadi lima kategori, yaitu sangat puas, puas, kepuasan biasa, tidak puas 
dan nasabah yang merasa sangat tidak puas terhadap layanan bank.
Tabel IV.11
Kepuasan Nasabah Bank Muamalat
Sumber: Data Primer Diolah, 2009.
Dari   tabel   IV.11 dapat  dilihat  bahwa  tingkat  kepuasan  secara  keseluruhan   layanan bank 
Muamalat adalah   nasabah yang merasa sangat puas sebesar 12,7%, untuk nasabah yang merasa 
puas 23,3%, nasabah yang merasa kepuasannya biasa­ biasa saja 32,7%, nasabah yang merasa tidak 
puas   26%   ,   sedangkan   yang   lainnya   nasabah   yang  merasa   sangat   tidak   puas   5,3%.  Hal   ini 
menunjukkan bahwa gabungan persentase nasabah yang merasa puas dan sangat puas adalah 36%, 
sehingga bank  Muamalat  pada  dasarnya  telah  memberikan   layanan  dengan  cukup  baik  kepada 
nasabah. Namun persentase nasabah yang tidak puas dan sangat tidak puas terhadap keseluruhan 
layanan bank juga cukup besar yaitu 31,3%, maka untuk lebih merangsang nasabah yang tidak puas 
agar dapat   merasa puas sebaiknya pihak bank lebih memantapkan layanan secara optimal untuk 
kedepannya.
Sedangkan untuk hubungan personal dengan karyawan, 12,6% nasabah merasa sangat puas, 
27,3%   nasabah  menyatakan   puas,  30,6%   nasabah  menyatakan   biasa­biasa   saja,   nasabah   yang 
merasa tidak puas 26,5% dan nasabah yang merasa sangat tidak puas 3%. Dapat dilihat dari tabel 
IV.11   bahwa   gabungan   persentase   nasabah   yang   tidak   puas   dan   sangat   tidak   puas   terhadap 
hubungan   personal   karyawan   bank   sebesar   29,5%,  maka   bank  Muamalat   perlu  memperbaiki 
Pernyataan­Pernyataan Prisentase
Sangat tidak
puas
Prosentase
Tidak
Puas
Prosentase
Kepuasan 
biasa
Prosentase
puas
Prosentase
sangat
puas
1.     Secara   keseluruhan 
layanan bank syariah
5,3% 26% 32,7% 23,3% 12,7%
2.     Hubungan   personal 
dengan   karyawan 
bank syariah
3% 26,5% 30,6% 27,3% 12,6%
3.   Kualitas layanan bank 
syariah
4,6% 24% 28,6% 32% 10,62%
penggunaan   bahasa   komunikasi   untuk   memberikan   kenyamanan   personal   kepada   nasabah 
(communication), melakukan evaluasi terhadap kemampuan pendekatan dari penyelia layanan untuk 
bisa dihubungi oleh nasabah (access),  dan   bank lebih memberikan rasa nyaman dan lebih dekat 
terhadap nasabah (knowing the costomer).
Untuk   kualitas   layanan  bank  Muamalat,  menyatakan   10,6%  nasabah   sangat   puas,   32% 
nasabah merasa puas, 28,6% nasabah menyatakan biasa­biasa saja, 24% nasabah merasa tidak puas 
dan nasabah yang merasa sangat tidak puas sebesar 4,6%. Untuk memperbaiki kualitas layanan 
sebaiknya  Bank  Muamalat  membangun   suatu   budaya   kualitas  melalui   pengadaptasian   sebuah 
sistem kualitas dalam sisi operasional dan manajerialnya untuk setiap layanan yang diberikan. 
F.   Pengujian Analisis Jalur
Pengujian analisis jalur dengan menggunakan bantuan program  Lisrel 8.71 for Windows, 
setelah   lebih  dahulu  dilakukan  analisis   faktor  untuk  mengetahui   jumlah   faktor  yang   terbentuk. 
Dalam penentuan pengaruh variabel penelitian secara keseluruhan didapat nilai koefisien jalur dari 
penjumlahan   seluruh   variabel   eksogenus   terhadap   variabel   endogenus.   Nilai   koefisien   jalur 
(berdasarkan estimate) variabel faktor kualitas jasa dapat dilihat pada gambar IV.1.
Menurut  Ghazali  dan  Fuad  (2005)  Chi­square  menunjukkan penyimpangan yang  terjadi 
antara matrik kovarian dengan matrik korelasi. Sehingga semakin kecil nilai Chi­Square semakin fit  
suatu model pada penelitian. Nilai  Chi­Square  dibawah 0,05 menunjukkan suatu model sudah  fit 
atau sesuai dengan data dan nilai Chi­Square = 0, menunjukkan model fit sempurna (fit of perfect). 
Dari hasil analisis jalur, diperoleh nilai Chi­Square = 0,00. Sehingga  dapat dikatakan model sudah 
fit dengan penelitian yang dilakukan. 
Sedangkan  Root   Mean   Square   Error   of   Approximation  (RMSEA)   menunjukkan 
penyimpangan   model   dengan   data.   Menurut   Ghazali   dan   Fuad   (2005)   yang   mengutip   dari 
Brownedan dan Crudeck (1993) menjelaskan nilai RMSEA yang dapat diterima harus dibawah 0,05 
dengan nilai probabilitas diatas 0,05. Dari gambar IV.1 didapat nilai RMSEA = 0,000 , probabilitas 
0,63 dan  p­value = 1,00000 sehingga dapat dikatakan penelitian ini menunjukkan bahwa data dapat 
diterima dan membuktikan bahwa model CARTER fit sempurna (fit of perfect).
Gambar IV.1.
Koefisien Jalur  dari Faktor Kualitas Jasa bank Muamalat
terhadap Kepuasan Pelanggan
Dari gambar IV.1 terlihat garis­ garis panah dan nilai kovarian yang menghubungkan antar 
faktor­   faktor   yang   terbentuk.  Nilai   kovarian   tersebut   merupakan   kelengkapan   model   untuk 
memperoleh   nilai   koefisien   jalur   dari   masing­   masing   faktor.   Nilai   koefisien   jalur   tersebut 
ditunjukkan dengan garis panah yang menghubungkan faktor­ faktor dengan kepuasan (y). Nilai 
koefisien jalur tersebut digunakan untuk mengetahui penggaruh secara signifikan dari faktor­ faktor 
kualitas jasa bank Muamalat terhadap kepuasan nasabah (y). 
Untuk   mengetahui   besar   proporsi   pengaruh   variabel   faktor   kualitas   jasa   pada   bank 
Muamalat dihitung dengan menggunakan persamaan koefisien distribusi (KD), yaitu (Sitinjak dan 
Sugiarto, 2006):
KD = r2 x 100%        .............................................................................(1)
KD = Koefisien Determinasi
r = Nilai Koefisien Jalur
Variabel­variabel kualitas jasa bank Muamalat jika diurutkan sesuai prioritas yang  mampu 
mempengaruhi secara signifikan terhadap kepuasan nasabah yaitu:
(FI) = Empathy = ( 0,47 )2  X  100% = 22,09% ,
(F5) = Tangible = ( 0,32 )2  X  100% = 10,24%,
(F3) = Compliance = ( 0,18 )2  X  100% = 3,24%, 
(F6) = Assurance = ( 0,16 )2  X  100% = 2,56% ,
(F2 ) =  Responsiveness = ( 0,05 )2  X  100% = 0,25% , 
 (F4) = Reliability = ( ­0,00 )2  X  100% = 0%. 
Dari perhitungan di atas, dapat diketahui proporsi penggaruh faktor­ faktor kualitas terhadap 
kepuasan   nasabah   di   bank  Muamalat  mulai   dari   yang   tertinggi   ke   terendah   adalah  empathy,  
tangible, compliance, assurance, responsiveness dan  reliability. Di sini faktor  reliability memiliki 
nilai  koefisien distribusi  0% sehingga pada penelitian  ini   faktor  reliability  tidak mempengaruhi 
kepuasan nasabah secara langsung.  Keenam faktor­ faktor kualitas jasa tersebut dapat digabungkan, 
sehingga  dapat  diperoleh   total  pengaruh   secara   signifikan  dari   faktor­faktor   terhadap  kepuasan 
nasabah bank Muamalat sebesar 38,38%. Penggabungan keenam faktor kualitas  jasa  ini  seperti 
pada penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Soviyanti (2007).
Dalam penelitiannya, Soviyanti menemukan pengaruh faktor kualitas jasa secara signifikan 
sebesar 12,01% terhadap kepuasan nasabah pada lima bank syariah di Riau. Dalam penelitian yang 
dilakukannya diperoleh variabel­variabel faktor kualitas jasa perbankan syariah yang berpengaruh 
secara signifikan terhadap kepuasan nasabah bank syariah di Riau yaitu:  reliability  (F1) sebesar 
0,01%,  tangible  (F2)   sebesar   1%,  assurance  (F3)   sebesar   0,16%,  responsiveness  (F4)   sebesar 
0,09%, emphaty (F5) sebesar 0,64%, competence (F6) sebesar 0,01%, Knowing the customer (F7) 
sebesar 1,69%, dan compliance (F8) sebesar 8,41%.
Selain itu juga terdapat penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Hendriadi (2005) yang 
melakukan  penelitian  pada   empat   bank   syariah  di  Yogyakarta   dengan  presentase  kualitas   jasa 
mampu mempengaruhi kepuasan nasabah secara signifikan sebesar 25,09%. Dalam penelitian yang 
dilakukan, faktor dengan proporsi terbesar yang mampu mempengaruhi kepuasan nasabah secara 
signifikan adalah faktor  courtesy  sebesar 9,61%, sedangkan faktor yang paling kecil memberikan 
pengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah adalah faktor credibility sebesar 0,04%.
Seperti   pada   gambar   IV.1   dapat   diketahui   pengaruh   faktor­   faktor   kualitas   jasa   secara 
signifikan   terhadap   kepuasan.   Sehingga   dapat   dijabarkan  presentase  antara   kepuasan   nasabah 
terhadap   layanan   bank   Muamalat   dan   faktor–faktor   yang   mempengaruhi   secara   signifikan 
diantaranya:
o. Empathy
Faktor  empathy  merupakan faktor dengan proporsi terbesar yang dapat mempengaruhi 
kepuasan secara signifikan yaitu 22,09%. Hal ini terjadi karena sebagai perusahaan jasa faktor 
kinerja mengenai kemampuan karyawan untuk lebih memberikan perhatian terhadap nasabah 
adalah   faktor   terpenting.   Selain   itu   menurut   nasabah   lokasi   yang  mudah   dijangkau   serta 
penyediaan   lahan   parkir   yang  memadai   dianggap   penting.  Namun  hal   ini   berbeda   dengan 
penelitian   sebelumnya   yang   dilakukan   Soviyanti   (2007)   dimana   faktor  empathy  memiliki 
persentase yang kecil yaitu 0,64%  dalam membentuk kepuasan secara langsung nasabah bank 
syariah di Riau.
p. Responsiveness 
Faktor  responsiveness  memiliki   proporsi   persentase   yang   sangat   kecil   dalam 
mempengaruhi   kepuasan   nasabah   secara   signifikan   yaitu   0,25%.   Oleh   karena   itu   faktor 
responsiveness tidak terlalu memberikan pengaruh terhadap kepuasan nasabah karena sebagian 
nasabah menilai cara kerja karyawan dalam melayani secara islami kurang penting. Persentase 
yang didapat dalam penelitian ini hampir sama dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan 
oleh Soviyanti yang menyatakan bahwa faktor  responsiveness  sedikit mempengaruhi kepuasan 
secara signifikan yaitu 0,09%.
q. Compliance 
Faktor compliance memiliki presentase 3,24% dalam mempengaruhi kepuasan nasabah 
secara signifikan. Di sini faktor compliance mengenai pemenuhan hukum Islam dan operasional 
di bawah prinsip perbankan Islam telah mempengaruhi kepuasan nasabah dengan cukup besar. 
Hal  ini  terjadi karena nasabah memilih bank syariah dengan berbagai keuntungannya dalam 
bertransaksi,   terutama   karena   nasabah  merasa   aman   dengan   sistem  operasional   bank   yang 
berbasisi  syariah (tidak ada unsur  riba). Hal  ini  serupa dengan penelitian Soviyanti  dimana 
faktor  compliance  merupakan   faktor   dengan   proporsi   terbesar   yang   dapat   mempengaruhi 
kepuasan  nasabah secara signifikan pada bank syariah di Riau dengan jumlah  8,41%.    
r. Reliability 
Faktor  Reliability  dalam   analisis   tidak   mempengaruhi   kepuasan   nasabah   secara 
signifikan,   dengan   persentase   0%.   Serupa   dengan   penelitian   terdahulu   yang  menunjukkan 
bahwa   faktor  reliability  hanya   mempengaruhi   kepuasan   secara   signifikan   sebesar   0,01%. 
Presentase   yang   didapat   sangat   kecil   sehingga   faktor  reability  dirasa   kurang   dalam 
mempengaruhi kepuasan nasabah secara signifikan.
s. Tangible 
Faktor  tangible merupakan faktor terbesar kedua yang mempengaruhi kepuasan secara 
signifikan yaitu 10,24%. Nasabah menilai bahwa keunggulan fisik bank memiliki andil cukup 
besar terhadap kepuasan. Keunggulan fisik tersebut diantaranya tampilan kantor dan karyawan, 
transaksi yang cepat serta pelayanan yang menyenangkan. Namun berbeda dengan penelitian 
yang   dilakukan   Soviyanti   yang  memperlihatkan   bahwa   faktor  tangible  hanya   berpengaruh 
sebesar 1% saja terhadap kepuasan nasabah bank syariah di Riau.
t. Assurance 
Faktor assurance mempengaruhi kepuasan secara signifikan sebesar 2,56%. Persentase 
ini  memperlihatkan  bahwa menurut  nasabah  assurance  mengenai   rasa aman yang diberikan 
bank kurang bisa menjamin kepuasan nasabah. Hal ini serupa dengan penelitian yang dilakukan 
Soviyanti   pada   nasabah   bank   di   Riau   yang   yang   memperlihatkan   bahwa  assurance 
mempengaruhi kepuasan sebesar 0,16%.
Dari paparan di atas dapat diambil kesimpulan bahwa faktor yang memiliki proporsi dari 
terbesar   sampai   terkecil  yang   dapat   mempengauhi   kepuasan   nasabah   bank  Muamalat   secara 
signifikan adalah  empathy, tangible, compliance, assurance, responsiveness  dan  reliability.   Dari 
perhitungan   dapat   diperoleh   keenam   faktor   CARTER   dapat   mempengaruhi   kepuasan   sebesar 
38,38%  ,  maka   dapat   dikatakan   selebihnya   yaitu  61,62% merupakan   variabel   lain   yang   tidak 
dianalisis dalam penelitian ini atau variabel lain selain faktor­ faktor CARTER.
Variabel­  variabel   lain   tersebut  dapat  dilihat  dari  model  kepuasan yang dikembangkan 
oleh Parasuraman (1985)  seperti  communication  (penggunaan bahasa komunikasi  dengan baik), 
credibility  (meningkatkan   kepercayaan   konsumen   terhadap   penyedia   layanan),  security 
(meningkatkan  keamanan  untuk  konsumen  dalam bertransaksi  dan  memberikan   jaminan  bebas 
resiko), knowing your customer (pemahaman penyedia layanan dari perusahaan dalam memberikan 
layanan),  access  (memberikan kemudahan untuk dihubungi oleh nasabah) dan  courtesy  (penyedia 
layanan berperilaku sopan, perhatian dan memberikan   keadilan kepada semua konsumen ketika 
berhubungan dan memberikan layanan kepada konsumen).
BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN
A. KESIMPULAN
Kesimpulan dari penelitian ini akan menjelaskan secara ringkas dari semua tahap – tahap 
pengolahan  data   dan  hasil   dari   penelitian.  Tujuan  penelitian   ini   adalah  meningkatkan  kualitas 
pelayanan   jasa   dan   tingkat   kepuasan   nasabah   bank   Muamalat   berdasarkan   adaptasi   model 
CARTER. Dengan tahap awal menganalisis penilaian nasabah mengenai faktor­faktor apa saja yang 
mampu  mempengaruhi   nasabah   untuk   bertransaksi   serta  menganalisis   penilaian   layanan   bank 
Muamalat   berdasarkan  metode  CARTER.     Setelah   itu,  mencari   pegaruh   secara   langsung   dari 
atribut­  atribut  kualitas   jasa  terhadap kepuasan nasabah   serta  menentukan solusi  dari  prioritas 
tersebut menggunakan metode CARTER. 
Dari hasil analisis dan pembahasan diperoleh beberapa kesimpulan berikut:
1. Faktor­faktor kualitas jasa  bank Muamalat yang diadaptasi  dari  model CARTER terdiri  dari 
emphaty,  responsiveness,  compliance,  reliability,  tangible,  dan  assurance.  Setelah dilakukan 
analisis   faktor   ternyata   tidak   terdapat  penambahahan  faktor  baru   sehingga model  CARTER 
sesuai   dengan  kondisi   pada  bank  Muamalat  Cabang  Surakarta,     dengan   total   nilai   varians 
70,654%. Hal ini berarti bahwa pengelompokan faktor kualitas jasa yang diadaptasi dari model 
CARTER mampu menjelaskan sebesar 70,654% informasi yang terkandung di dalamnya.
2. Persentase tingkat kepuasan secara keseluruhan layanan bank Muamalat adalah nasabah yang 
merasa   sangat   puas   adalah  12,7%,  untuk  nasabah  yang  merasa  puas  23,3%,  nasabah  yang 
merasa  kepuasan  biasa­  biasa   saja  32,7%,  nasabah  yang  merasa   tidak  puas  26% dan  yang 
lainnya nasabah yang merasa sangat   tidak  puas  5,3%.  Sedangkan untuk  hubungan personal 
dengan karyawan, 12,6% nasabah merasa sangat puas, 27,3% nasabah menyatakan puas, 30,6% 
nasabah menyatakan biasa­biasa saja, nasabah yang merasa tidak puas 26,5% dan nasabah yang 
merasa   sangat   tidak  puas  3%.  Untuk   kualitas   layanan  bank  Muamalat,  menyatakan   10,6% 
nasabah sangat puas, 32% nasabah merasa puas, 28,6% nasabah menyatakan biasa­biasa saja, 
24% nasabah merasa tidak puas dan nasabah yang merasa sangat tidak puas sebesar 4,6%.
3. Analisis   jalur   memperlihatkan   bahwa   faktor­fakor   kualitas   jasa   pada   bank   Muamalat 
mempengaruhi  secara signifikan   terhadap kepuasan  nasabah diantaranya:  emphaty  22,09%  , 
responsiveness  0,25%  , compliance  3,24%,  reliability 0%  ,  tangible  10,24%  , dan  assurance 
2,56%. Sehingga variabel­ variabel tersebut jika diurutkan sesuai dari proporsi terbesar sampai 
terkecil yang mampu mempengaruhi kepuasan nasabah bank Muamalat secara signifikan adalah 
emphaty,  responsiveness,  compliance,  reliability,     tangible  dan  assurance.  Selebihnya selain 
kualitas   jasa   tersebut   sisanya   sebesar   61,62% dipengaruhi   oleh  variabel   lainnya  yang   tidak 
diteliti dalam penelitian ini selain kualitas jasa dimensi CARTER. Variabel lain tersebut dapat 
dilihat   dari   model   kepuasan   yang   dikembangkan   oleh   Parasuraman   (1985)   seperti 
communication, credibility, security, knowing the customer, competence, access   dan courtesy. 
Hasil   analisis   jalur   juga   dapat   dipergunakan   untuk  melengkapi   strategi   perbaikan   kualitas 
dengan  memperhatikan  prioritas   fakor­faktor   yang  mempengaruhi   kualitas   layanan.  Dengan 
analisis ini  memperlihatkan bahwa tidak terdapat prioritas perbaikan kualitas baru, sehingga 
dalam penelitian ini faktor­faktor CARTER telah sesuai dengan stategi bank Muamalat.
B. SARAN
1.   Untuk Bank Muamalat
Dari   perhitungan   dapat   diperoleh   keenam   faktor   CARTER   dapat   mempengaruhi 
kepuasan nasabah bank Muamalat  sebesar  38,38% ,  maka dapat  dikatakan selebihnya yaitu 
61,62% merupakan variabel lain yang mempengaruhi kepuasan nasabah pada bank Muamalat. 
Untuk ke depannya sebaiknya bank Muamalat lebih memperhatikan faktor lain yang mampu 
mepengaruhi kepuasan nasabah. Variabel lain tersebut dapat dilihat dari model kepuasan yang 
dikembangkan   oleh   Parasuraman   (1985)   seperti  memperbaiki  communication  (penggunaan 
bahasa   komunikasi   dengan   baik),  meningkatkan  credibility  bank  Muamalat   (meningkatkan 
kepercayaan   konsumen   terhadap   penyedia   layanan),   meningkatkan   strategi  security 
(meningkatkan keamanan untuk nasabah dalam bertransaksi dan memberikan jaminan bebas 
resiko),  knowing  your  customer  (pemahaman  penyedia   layanan  dari   bank  Muamalat   dalam 
memberikan   layanan),  memperbaiki  access  (bank  Muamalat  memberikan  kemudahan  untuk 
dihubungi  oleh  nasabah)  dan   lebih  menjaga  courtesy  (penyedia   layanan  berperilaku   sopan, 
perhatian dan jaminan memberikan   keadilan kepada semua nasaba ketika berhubungan dan 
memberikan layanan kepada nasabah).
Untuk  memperbaiki   kualitas   layanan   sebaiknya   bank  Muamalat  membangun 
suatu budaya kualitas melalui pengadaptasian sebuah sistem kualitas dalam sisi operasional dan 
manajerial untuk setiap layanan yang diberikan. Hal ini dapat dicapai dengan melakukan kerja 
sama dengan bank lain untuk memperbaiki “ quality performance” bank Muamalat serta dapat 
membentuk sebuah tim untuk selalu memonitor kualitas sumber daya manusia dan kualitas jasa. 
2.  Untuk Penelitian Selanjutnya
Kekurangan   dan   keterbatasan   yang   ditemukan   pada   penelitian   ini   dapat   dijadikan 
pertimbangan untuk melakukan penelitian selanjutnya. 
Beberapa hal yang penulis rekomendasikan untuk penelitian selanjutnya :
a. Penelitian serupa sebaiknya melakukan modifikasi dengan analisis gap yang dikembangkan 
oleh Parasuraman (1985)  untuk mengetahui  persepsi dan harapan konsumen lebih lanjut 
terhadap kualitas jasa di perbankan syariah untuk ke depannya seperti yang dilakukan oleh 
Hendriadi (2005).
b. Penelitian serupa sebaiknya dilakukan dengan menambah objek penelitian pada beberapa 
bank syariah, sehingga penelitian tersebut dapat mewakili kondisi bisnis perbankan syariah 
pada suatu wilayah tertentu serta didapatkan suatu prioritas perbaikan faktor dari kualitas 
jasa seperti penelitian yang dilakukan oleh Soviyanti (2007). 
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Outpur Reliabilitas
Case Processing Summary
  N %
Cases Valid 150 100.0
Excluded(
a) 0 .0
Total 150 100.0
a  Listwise deletion based on all variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's 
Alpha N of Items
.921 5
Item Statistics
  Mean Std. Deviation N
C1 4.46 .783 150
C2 4.46 .774 150
C3 4.41 .812 150
C4 4.49 .766 150
C5 4.53 .652 150
Item­Total Statistics
 
Scale Mean if 
Item Deleted
Scale Variance if 
Item Deleted
Corrected 
Item­Total 
Correlation
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted
C1 17.89 7.269 .725 .917
C2 17.89 6.960 .828 .896
C3 17.94 7.090 .738 .915
C4 17.86 7.182 .772 .907
C5 17.81 7.200 .947 .878
Case Processing Summary
  N %
Cases Valid 150 100.0
Excluded(
a)
0 .0
Total 150 100.0
a  Listwise deletion based on all variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's 
Alpha N of Items
.702 4
Item Statistics
  Mean Std. Deviation N
A6 3.84 .927 150
A8 3.86 .949 150
A9 3.83 .930 150
A10 4.02 .937 150
Item­Total Statistics
 
Scale Mean if 
Item Deleted
Scale Variance if 
Item Deleted
Corrected 
Item­Total 
Correlation
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted
A6 11.71 4.461 .531 .611
A8 11.69 4.657 .451 .661
A9 11.72 4.713 .452 .660
A10 11.53 4.479 .516 .621
Case Processing Summary
  N %
Cases Valid 150 100.0
Excluded(
a)
0 .0
Total 150 100.0
a  Listwise deletion based on all variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's 
Alpha N of Items
.799 5
Item Statistics
  Mean Std. Deviation N
R11 3.84 1.106 150
R12 3.84 1.087 150
R13 3.73 1.009 150
R14 3.78 .989 150
R15 3.81 1.026 150
Item­Total Statistics
 
Scale Mean if 
Item Deleted
Scale Variance if 
Item Deleted
Corrected 
Item­Total 
Correlation
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted
R11 15.16 9.880 .579 .762
R12 15.16 9.545 .655 .737
R13 15.27 10.683 .519 .780
R14 15.22 10.495 .570 .765
R15 15.19 10.233 .585 .760
Case Processing Summary
  N %
Cases Valid 150 100.0
Excluded(
a) 0 .0
Total 150 100.0
a  Listwise deletion based on all variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's 
Alpha N of Items
.751 5
Item Statistics
  Mean Std. Deviation N
T16 4.37 .630 150
T17 4.33 .618 150
T18 4.34 .654 150
T19 4.31 .636 150
T20 4.31 .646 150
Item­Total Statistics
 
Scale Mean if 
Item Deleted
Scale Variance if 
Item Deleted
Corrected 
Item­Total 
Correlation
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted
T16 17.29 3.578 .465 .725
T17 17.34 3.528 .505 .711
T18 17.33 3.255 .594 .677
T19 17.35 3.492 .499 .713
T20 17.35 3.425 .518 .706
Case Processing Summary
  N %
Cases Valid 150 100.0
Excluded(
a) 0 .0
Total 150 100.0
a  Listwise deletion based on all variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's 
Alpha N of Items
.974 8
Item Statistics
  Mean Std. Deviation N
E21 3.69 1.390 150
E22 3.66 1.263 150
E23 3.75 1.342 150
E24 3.72 1.275 150
E25 3.61 1.408 150
E26 3.63 1.319 150
E27 3.68 1.377 150
E28 3.67 1.363 150
Item­Total Statistics
 
Scale Mean if 
Item Deleted
Scale Variance if 
Item Deleted
Corrected 
Item­Total 
Correlation
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted
E21 25.72 74.283 .906 .970
E22 25.75 76.603 .893 .971
E23 25.67 75.311 .894 .971
E24 25.69 76.375 .894 .971
E25 25.80 74.148 .899 .971
E26 25.79 75.780 .889 .971
E27 25.73 74.573 .902 .971
E28 25.74 74.972 .894 .971
Case Processing Summary
  N %
Cases Valid 150 100.0
Excluded(
a)
0 .0
Total 150 100.0
a  Listwise deletion based on all variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's 
Alpha N of Items
.969 6
Item Statistics
  Mean Std. Deviation N
R29 3.91 1.253 150
R30 3.87 1.294 150
R31 3.85 1.245 150
R32 3.91 1.276 150
R33 3.93 1.327 150
R34 3.99 1.212 150
Item­Total Statistics
 
Scale Mean if 
Item Deleted
Scale Variance if 
Item Deleted
Corrected 
Item­Total 
Correlation
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted
R29 19.55 34.384 .967 .956
R30 19.59 34.726 .902 .963
R31 19.61 35.636 .873 .966
R32 19.55 34.799 .912 .962
R33 19.53 34.774 .871 .966
R34 19.47 35.955 .876 .966
Case Processing Summary
  N %
Cases Valid 150 100.0
Excluded(
a)
0 .0
Total 150 100.0
a  Listwise deletion based on all variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's 
Alpha N of Items
.724 3
Item Statistics
  Mean Std. Deviation N
K1 3.12 1.099 150
K2 3.20 1.062 150
K3 3.20 1.068 150
Item­Total Statistics
 
Scale Mean if 
Item Deleted
Scale Variance if 
Item Deleted
Corrected 
Item­Total 
Correlation
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted
K1 6.40 3.356 .536 .648
K2 6.32 3.548 .511 .676
K3 6.32 3.293 .590 .582
Output Factor Analisis
Descriptive Statistics
  Mean Std. Deviation Analysis N
C1 4.46 .783 150
C2 4.46 .774 150
C3 4.41 .812 150
C4 4.49 .766 150
C5 4.53 .652 150
A6 3.84 .927 150
A7 3.94 .907 150
A8 3.86 .949 150
A9 3.83 .930 150
A10 4.02 .937 150
R11 3.84 1.106 150
R12 3.84 1.087 150
R13 3.73 1.009 150
R14 3.78 .989 150
R15 3.81 1.026 150
T16 4.37 .630 150
T17 4.33 .618 150
T18 4.34 .654 150
T19 4.31 .636 150
T20 4.31 .646 150
E21 3.69 1.390 150
E22 3.66 1.263 150
E23 3.75 1.342 150
E24 3.72 1.275 150
E25 3.61 1.408 150
E26 3.63 1.319 150
E27 3.68 1.377 150
E28 3.67 1.363 150
R29 3.91 1.253 150
R30 3.87 1.294 150
R31 3.85 1.245 150
R32 3.91 1.276 150
R33 3.93 1.327 150
R34 3.99 1.212 150
KMO and Bartlett's Test
Kaiser­Meyer­Olkin Measure of Sampling 
Adequacy. .846
Bartlett's Test of 
Sphericity
Approx. Chi­Square 4169.889
df 561
Sig. .000
             Communalities
  Initial Extraction
C1 1.000 .678
C2 1.000 .816
C3 1.000 .699
C4 1.000 .758
C5 1.000 .946
A6 1.000 .563
A7 1.000 .514
A8 1.000 .412
A9 1.000 .456
A10 1.000 .671
R11 1.000 .560
R12 1.000 .639
R13 1.000 .495
R14 1.000 .573
R15 1.000 .598
T16 1.000 .445
T17 1.000 .498
T18 1.000 .611
T19 1.000 .464
T20 1.000 .565
E21 1.000 .866
E22 1.000 .845
E23 1.000 .856
E24 1.000 .852
E25 1.000 .854
E26 1.000 .842
E27 1.000 .861
E28 1.000 .850
R29 1.000 .958
R30 1.000 .882
R31 1.000 .831
R32 1.000 .892
R33 1.000 .835
R34 1.000 .837
Extraction Method: Principal Component Analysis
                             Total Variance Explained
Component Initial Eigenvalues
  Total % of Variance
Cumulative 
%
1 7.756 22.812 22.812
2 5.108 15.024 37.836
3 3.877 11.402 49.237
4 2.957 8.698 57.935
5 2.576 7.576 65.511
6 1.749 5.143 70.654
7 .979 2.881 73.535
8 .869 2.557 76.092
9 .723 2.127 78.218          
10 .706 2.077 80.295          
11 .669 1.969 82.264          
12 .631 1.855 84.119          
13 .559 1.644 85.763          
14 .511 1.503 87.266          
15 .492 1.447 88.713          
16 .470 1.381 90.094          
17 .431 1.268 91.362          
18 .393 1.155 92.517          
19 .339 .998 93.515          
20 .284 .835 94.350          
21 .251 .738 95.088          
22 .226 .666 95.754          
23 .203 .597 96.351          
24 .187 .550 96.901          
25 .165 .485 97.386          
26 .142 .418 97.804          
27 .141 .416 98.220          
28 .126 .371 98.591          
29 .123 .363 98.954          
30 .102 .300 99.254          
31 .085 .251 99.505          
32 .080 .235 99.740          
33 .054 .158 99.898          
34 .035 .102 100.000          
Extraction Method: Principal Component Analysis
                                                                       Total Variance Explained
Component         Extraction Sums of Squared Loadings             Rotation Sums of Squared Loadings
Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %
1 7.756 22.812 22.812 6.878 20.228 20.228
2 5.108 15.024 37.836 5.253 15.449 35.677
3 3.877 11.402 49.237 3.922 11.535 47.212
4 2.957 8.698 57.935 2.860 8.412 55.624
5 2.576 7.576 65.511 2.585 7.602 63.226
6 1.749 5.143 70.654 2.526 7.428 70.654
7            
8            
9            
10            
11            
12            
13            
14            
15            
16            
17            
18            
19            
20            
21            
22            
23            
24            
25            
26            
27            
28            
29            
30            
31            
32            
33            
34            
Component Matrix(a)
 
Component
1 2 3 4 5 6
C1     .754      
C2     .826      
C3     .747      
C4     .767      
C5     .903      
A6 .411         .473
A7           .490
A8            
A9 .452         .472
A10           .695
R11       .634    
R12       .742    
R13       .665    
R14       .684    
R15       .715    
T16         .630  
T17         .685  
T18         .743  
T19         .666  
T20         .658  
E21 .862          
E22 .858          
E23 .842          
E24 .843          
E25 .881          
E26 .849          
E27 .867          
E28 .880          
R29   .878        
R30   .868        
R31   .826        
R32   .842        
R33   .815        
R34   .833        
Extraction Method: Principal Component Analysis.
a  6 components extracted.
Rotated Component Matrix(a)
 
Component
1 2 3 4 5 6
C1     .819      
C2     .885      
C3     .828      
C4     .851      
C5     .968      
A6           .695
A7           .668
A8           .561
A9           .599
A10           .813
R11       .736    
R12       .786    
R13       .677    
R14       .748    
R15       .749    
T16         .647  
T17         .694  
T18         .775  
T19         .672  
T20         .726  
E21 .921          
E22 .907          
E23 .919          
E24 .912          
E25 .896          
E26 .903          
E27 .919          
E28 .898          
R29   .973        
R30   .923        
R31   .908        
R32   .938        
R33   .908        
R34   .910        
Extraction Method: Principal Component Analysis. 
 Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
a  Rotation converged in 5 iterations.
Component Transformation Matrix
Component 1 2 3 4 5 6
1 .879 .304 ­.196 .048 ­.012 .307
2 ­.339 .918 ­.142 .106 .089 ­.044
3 .208 .212 .919 ­.118 .120 ­.196
4 ­.080 ­.074 .231 .911 ­.110 .304
5 .059 ­.115 ­.114 .181 .961 ­.119
6 ­.244 ­.003 .172 ­.331 .206 .871
Extraction Method: Principal Component Analysis.  
 Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
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Sample Size 150
TI CARTER Model
Covariance Matrix
y faktor1 faktor2 faktor3 faktor4 faktor5
­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­
y 6.7211
faktor1 3.5970 10.9394
faktor2 1.0556 ­0.4126 4.5293
faktor3 1.8926 ­0.3020 1.4362 15.1275
faktor4 0.0604 0.1365 ­0.3557 0.1678 5.0828
faktor5 7.8507 ­3.0973 7.9471 ­0.3557 ­0.2707 97.9354
faktor6 3.1552 ­2.2142 1.7915 1.8658 0.9866 7.7750
Covariance Matrix
faktor6
­­­­­­­­
faktor6 50.1561
TI CARTER Model
Parameter Specifications
GAMMA
faktor1 faktor2 faktor3 faktor4 faktor5 faktor6
­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­
y 1 2 3 4 5 PHI
faktor1 faktor2 faktor3 faktor4 faktor5 faktor6
­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­
faktor1 7
faktor2 8 9
faktor3 10 11 12
faktor4 13 14 15 16
faktor5 17 18 19 20 21
PSI
y
­­­­­­­­
28
TI CARTER Model
Number of Iterations = 0
LISREL Estimates (Maximum Likelihood)
GAMMA
faktor1 faktor2 faktor3 faktor4 faktor5 faktor6
­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­
y 0.3700 0.0589 0.1215 ­0.0052 0.0828 0.0599
(0.0526) (0.0898) (0.0453) (0.0770) (0.0190) (0.0248)
7.0298 0.6564 2.6823 ­0.0669 4.3544 2.4160
Covariance Matrix of Y and X
y faktor1 faktor2 faktor3 faktor4 faktor5
­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­
y 6.7211
faktor1 3.5970 10.9394
faktor2 1.0556 ­0.4126 4.5293
faktor3 1.8926 ­0.3020 1.4362 15.1275
faktor4 0.0604 0.1365 ­0.3557 0.1678 5.0828
faktor5 7.8507 ­3.0973 7.9471 ­0.3557 ­0.2707 97.9354
faktor6 3.1552 ­2.2142 1.7915 1.8658 0.9866 7.7750
Covariance Matrix of Y and X
faktor6
­­­­­­­­
faktor6 50.1561
PHI
faktor1 faktor2 faktor3 faktor4 faktor5 faktor6
­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­
faktor1 10.9394
(1.2937)
8.4558
faktor2 ­0.4126 4.5293
(0.5896) (0.5356)
­0.6998 8.4558
faktor3 ­0.3020 1.4362 15.1275
(1.0761) (0.7025) (1.7890)
­0.2807 2.0444 8.4558
faktor4 0.1365 ­0.3557 0.1678 5.0828
(0.6237) (0.4023) (0.7334) (0.6011)
faktor6 ­2.2142 1.7915 1.8658 0.9866 7.7750 50.1561
(1.9675) (1.2693) (2.3087) (1.3377) (5.8968) (5.9316)
­1.1254 1.4115 0.8081 0.7375 1.3185 8.4558
PSI
y
­­­­­­­­
4.2596
(0.5038)
8.4558
Squared Multiple Correlations for Structural Equations
y
­­­­­­­­
0.3662
Squared Multiple Correlations for Reduced Form
y
­­­­­­­­
0.3662
Goodness of Fit Statistics
Degrees of Freedom = 0
Minimum Fit Function Chi­Square = 0.00 (P = 1.0000)
Normal Theory Weighted Least Squares Chi­Square = 0.00 (P = 1.0000)
The Model is Saturated, the Fit is Perfect !
Covariance Matrix of Parameter Estimates
GA 1,1 GA 1,2 GA 1,3 GA 1,4 GA 1,5 GA ­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­ 
­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­
GA 1,1 0.0028
GA 1,2 0.0001 0.0081
GA 1,3 0.0000 ­0.0008 0.0021
GA 1,4 ­0.0001 0.0006 ­0.0001 0.0059
GA 1,5 0.0001 ­0.0006 0.0001 0.0000 0.0004
GA 1,6 0.0001 ­0.0002 ­0.0001 ­0.0001 0.0000 0.0006
PH 1,1 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000
PH 2,1 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000
PH 2,2 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000
PH 3,1 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000
PH 3,2 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000
PH 3,3 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000
PH 4,1 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000
PH 4,2 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0
PH 4,3 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0
PH 4,4 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0
PH 6,1 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000
PH 6,2 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000
PH 6,3 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000
PH 6,4 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000
PH 6,5 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000
PH 6,6 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000
PS 1,1 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000
Covariance Matrix of Parameter Estimates
PH 1,1 PH 2,1 PH 2,2 PH 3,1 PH 3,2 PH ­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­ 
­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­
PH 1,1 1.6737
PH 2,1 ­0.0631 0.3477
PH 2,2 0.0024 ­0.0261 0.2869
PH 3,1 ­0.0462 0.1107 ­0.0083 1.1579
PH 3,2 0.0017 ­0.0137 0.0910 ­0.0467 0.4936
PH 3,3 0.0013 ­0.0061 0.0289 ­0.0639 0.3039 3.2006
PH 4,1 0.0209 ­0.0276 0.0021 0.0125 0.0003 ­0.0007
PH 4,2 ­0.0008 0.0053 ­0.0225 0.0009 0.0017 0.0034
PH 4,3 ­0.0006 0.0021 ­0.0071 0.0141 ­0.0359 0.0355
PH 4,4 0.0003 ­0.0007 0.0018 0.0003 ­0.0008 0.0004
PH 5,1 ­0.4739 0.6169 ­0.0459 ­0.0207 ­0.0158 0.0015
PH 5,2 0.0179 ­0.1210 0.5034 ­0.0301 0.0686 ­0.0071
PH 5,3 0.0131 ­0.0479 0.1596 ­0.3269 0.8371 ­0.0753
PH 5,4 ­0.0059 0.0153 ­0.0395 ­0.0040 0.0102 ­0.0008
PH 5,5 0.1342 ­0.3443 0.8833 0.0154 ­0.0395 0.0018
PH 6,1 ­0.3388 0.1434 ­0.0103 0.1474 ­0.0092 ­0.0079
PH 6,2 0.0128 ­0.0753 0.1135 ­0.0276 0.0771 0.0375
PH 6,3 0.0094 ­0.0260 0.0360 ­0.2382 0.2083 0.3947
PH 6,4 ­0.0042 0.0072 ­0.0089 ­0.0008 ­0.0025 0.0044
PH 6,5 0.0959 ­0.1619 0.1991 ­0.0349 0.0992 ­0.0093
PH 6,6 0.0686 ­0.0555 0.0449 ­0.0578 0.0467 0.0487
PS 1,1 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000
Covariance Matrix of Parameter Estimates
PH 4,1 PH 4,2 PH 4,3 PH 4,4 PH 5,1 PH ­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­ 
­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­
PH 4,1 0.3890
PH 4,2 ­0.0150 0.1619
PH 4,3 ­0.0106 0.0506 0.5379
PH 4,4 0.0097 ­0.0253 0.0119 0.3613
PH 5,1 ­0.0237 0.0084 0.0002 ­0.0005 7.5591
PH 5,2 0.0085 ­0.0283 ­0.0018 0.0013 ­0.4547 3.543
PH 5,3 ­0.0031 0.0066 ­0.0291 ­0.0006 ­0.1991 0.9639
PH 5,4 ­0.1103 0.2831 ­0.0130 ­0.0192 0.0993 ­0.2587
PH 5,5 0.0117 ­0.0301 0.0013 0.0010 ­4.2424 10.8854
PH 6,1 0.0734 ­0.0011 ­0.0003 0.0019 0.6427 ­0.0612
PH 6,2 0.0027 0.0268 0.0053 ­0.0049 ­0.1455 0.3458
PH 6,3 ­0.0047 0.0120 0.1066 0.0023 ­0.0109 0.0736
PH 6,4 ­0.0778 0.0612 0.0675 0.0701 0.0116 ­0.0227
PH 6,5 ­0.0172 0.0514 ­0.0060 ­0.0037 ­1.6848 1.6
PH 6,6 ­0.0306 0.0247 0.0257 0.0136 ­0.2408 0.1
PS 1,1 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0
Covariance Matrix of Parameter Estimates
PH 5,3 PH 5,4 PH 5,5 PH 6,1 PH 6,2 PH ­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­ 
­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­
PH 5,3 10.3612
PH 5,4 0.1156 3.4815
PH 5,5 ­0.4872 ­0.3708 134.1446
PH 6,1 ­0.0568 ­0.0139 ­0.3368 3.8712
PH 6,2 0.1818 0.0355 0.8642 ­0.1725 1.6110
PH 6,3 0.8179 0.0067 ­0.0387 ­0.1348 0.5271 5.3302
PH 6,4 0.0056 0.2745 ­0.0294 0.0326 ­0.1124 0.0717
PH 6,5 1.2585 0.6610 10.6497 ­1.2067 2.8848 ­0.0233
PH 6,6 0.2029 0.1073 0.8455 ­1.5532 1.2567 1.3088
PS 1,1 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000
Covariance Matrix of Parameter Estimates
PH 6,4 PH 6,5 PH 6,6 PS 1,1
­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­
PH 6,4 1.7895
PH 6,5 ­0.0413 34.7728
PH 6,6 0.6921 5.4541 35.1837
PS 1,1 0.0000 0.0000 0.0000 0.2538
TI CARTER Model
Correlation Matrix of Parameter Estimates
GA 1,1 GA 1,2 GA 1,3 GA 1,4 GA 1,5 GA ­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­ 
­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­
GA 1,1 1.0000
GA 1,2 0.0127 1.0000
GA 1,3 0.0163 ­0.1880 1.0000
GA 1,4 ­0.0219 0.0848 ­0.0307 1.0000
GA 1,5 0.0740 ­0.3750 0.0871 ­0.0162 1.0000
GA 1,6 0.0835 ­0.0760 ­0.0506 ­0.0701 ­0.0683 1.0000
PH 1,1 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000
PH 2,1 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000
PH 2,2 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000
PH 3,1 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000
PH 3,2 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000
PH 3,3 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000
PH 4,1 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000
PH 4,2 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000
PH 4,3 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000
PH 4,4 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000
PH 5,1 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000
PH 5,2 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000
PH 5,3 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000
PH 5,4 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000
PH 5,5 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000
PH 6,1 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000
PH 6,2 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0
PH 6,3 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0
PH 6,4 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0
Correlation Matrix of Parameter Estimates
PH 1,1 PH 2,1 PH 2,2 PH 3,1 PH 3,2 PH ­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­ 
­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­
PH 1,1 1.0000
PH 2,1 ­0.0828 1.0000
PH 2,2 0.0034 ­0.0828 1.0000
PH 3,1 ­0.0332 0.1745 ­0.0144 1.0000
PH 3,2 0.0019 ­0.0331 0.2418 ­0.0618 1.0000
PH 3,3 0.0006 ­0.0058 0.0301 ­0.0332 0.2418 1.0000
PH 4,1 0.0259 ­0.0751 0.0061 0.0187 0.0006 ­0.0006
PH 4,2 ­0.0015 0.0225 ­0.1046 0.0020 0.0062 0.0047
PH 4,3 ­0.0006 0.0049 ­0.0182 0.0178 ­0.0698 0.0271
PH 4,4 0.0003 ­0.0019 0.0055 0.0005 ­0.0020 0.0004
PH 5,1 ­0.1332 0.3805 ­0.0311 ­0.0070 ­0.0082 0.0003
PH 5,2 0.0073 ­0.1090 0.4993 ­0.0149 0.0518 ­0.0021
PH 5,3 0.0031 ­0.0252 0.0926 ­0.0944 0.3702 ­0.0131
PH 5,4 ­0.0024 0.0139 ­0.0396 ­0.0020 0.0078 ­0.0003
PH 5,5 0.0090 ­0.0504 0.1424 0.0012 ­0.0049 0.0001
PH 6,1 ­0.1331 0.1236 ­0.0098 0.0696 ­0.0066 ­0.0022
PH 6,2 0.0078 ­0.1006 0.1669 ­0.0202 0.0864 0.0165
PH 6,3 0.0031 ­0.0191 0.0291 ­0.0959 0.1284 0.0956
PH 6,4 ­0.0024 0.0092 ­0.0124 ­0.0006 ­0.0027 0.0018
PH 6,5 0.0126 ­0.0466 0.0630 ­0.0055 0.0240 ­0.0009
PH 6,6 0.0089 ­0.0159 0.0141 ­0.0091 0.0112 0.0046
PS 1,1 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000
Correlation Matrix of Parameter Estimates
PH 4,1 PH 4,2 PH 4,3 PH 4,4 PH 5,1 PH ­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­ 
­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­
PH 4,1 1.0000
PH 4,2 ­0.0598 1.0000
PH 4,3 ­0.0231 0.1716 1.0000
PH 4,4 0.0259 ­0.1046 0.0271 1.0000
PH 5,1 ­0.0138 0.0076 0.0001 ­0.0003 1.0000
PH 5,2 0.0072 ­0.0374 ­0.0013 0.0012 ­0.0879 1.0000
PH 5,3 ­0.0015 0.0051 ­0.0123 ­0.0003 ­0.0225 0.1591
PH 5,4 ­0.0948 0.3772 ­0.0095 ­0.0172 0.0194 ­0.0736
PH 5,5 0.0016 ­0.0065 0.0002 0.0001 ­0.1332 0.4993
PH 6,1 0.0598 ­0.0014 ­0.0002 0.0016 0.1188 ­0.0165
PH 6,2 0.0034 0.0525 0.0057 ­0.0064 ­0.0417 0.144
PH 6,3 ­0.0033 0.0129 0.0629 0.0017 ­0.0017 0.0169
PH 6,4 ­0.0932 0.1138 0.0688 0.0872 0.0032 ­0.0090
PH 6,5 ­0.0047 0.0217 ­0.0014 ­0.0011 ­0.1039 0.1495
PH 6,6 ­0.0083 0.0104 0.0059 0.0038 ­0.0148 0.0174
PS 1,1 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000
Correlation Matrix of Parameter Estimates
PH 5,3 PH 5,4 PH 5,5 PH 6,1 PH 6,2 PH ­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­ 
­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­
PH 5,3 1.0000
PH 5,4 0.0192 1.0000
PH 5,5 ­0.0131 ­0.0172 1.0000
PH 6,6 0.0106 0.0097 0.0123 ­0.1331 0.1669 0.0956
PS 1,1 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000
Correlation Matrix of Parameter Estimates
PH 6,4 PH 6,5 PH 6,6 PS 1,1
­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­
PH 6,4 1.0000
PH 6,5 ­0.0052 1.0000
PH 6,6 0.0872 0.1559 1.0000
PS 1,1 0.0000 0.0000 0.0000 1.0000
TI CARTER Model
Factor Scores Regressions
Y
y faktor1 faktor2 faktor3 faktor4 faktor5
­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­
y 1.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000
Y
faktor6
­­­­­­­­
y 0.0000
X
y faktor1 faktor2 faktor3 faktor4 faktor5
­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­
faktor1 0.0000 1.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000
faktor2 0.0000 0.0000 1.0000 0.0000 0.0000 0.0000
faktor3 0.0000 0.0000 0.0000 1.0000 0.0000 0.0000
faktor4 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 1.0000 0.0000
faktor5 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 1.0000
faktor6 0.0000 ­ ­ 0.0000 0.0000 ­ ­ 0.0000
X
faktor6
­­­­­­­­
faktor1 0.0000
faktor2 0.0000
faktor3 ­ ­
faktor4 ­ ­
faktor5 0.0000
faktor6 1.0000
TI CARTER Model
Standardized Solution
GAMMA
Correlation Matrix of Y and X
y faktor1 faktor2 faktor3 faktor4 faktor5
­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­
y 1.0000
faktor1 0.4195 1.0000
faktor2 0.1913 ­0.0586 1.0000
faktor3 0.1877 ­0.0235 0.1735 1.0000
faktor4 0.0103 0.0183 ­0.0741 0.0191 1.0000
faktor5 0.3060 ­0.0946 0.3773 ­0.0092 ­0.0121 1.0000
faktor6 0.1718 ­0.0945 0.1189 0.0677 0.0618 0.1109
Correlation Matrix of Y and X
faktor6
­­­­­­­­
faktor6 1.0000
PSI
y
­­­­­­­­
0.6338
Regression Matrix Y on X (Standardized)
faktor1 faktor2 faktor3 faktor4 faktor5 faktor6
­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­
y 0.4721 0.0484 0.1823 ­0.0045 0.3159 0.1636
TI CARTER Model
Total and Indirect Effects
Total Effects of X on Y
faktor1 faktor2 faktor3 faktor4 faktor5 faktor6
­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­
y 0.3700 0.0589 0.1215 ­0.0052 0.0828 0.0599
(0.0526) (0.0898) (0.0453) (0.0770) (0.0190) (0.0248)
7.0298 0.6564 2.6823 ­0.0669 4.3544 2.4160
TI CARTER Model
Standardized Total and Indirect Effects
Standardized Total Effects of X on Y
faktor1 faktor2 faktor3 faktor4 faktor5 faktor6
­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­ ­­­­­­­­
y 0.4721 0.0484 0.1823 ­0.0045 0.3159 0.1636
